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Resumen 
 
Biassetty Hernández, Indiana (2021). Solución de Inteligencia de Negocios para el almacenamiento y 
análisis de datos históricos del departamento de Comercialización de Concasa S.A. (Trabajo 
Final de Graduación para optar al grado académico de Licenciatura). Área Académica de 
Administración de Tecnología de Información. Instituto Tecnológico de Costa Rica. 
Este proyecto tiene como propósito desarrollar una solución informática que almacene y facilite el 
análisis de datos históricos para la toma de decisiones en el departamento de Comercialización de 
Concasa S.A, basada en Inteligencia de Negocios, durante el primer semestre del 2021. 
La investigación se basó en una metodología descriptiva con diseño de investigación-acción, donde se 
utiliza un enfoque cualitativo que permite analizar las necesidades de los sujetos de estudio y brindarles 
soluciones de acuerdo con las situaciones identificadas. Para recopilar los datos cualitativos se utilizaron 
entrevistas abiertas, entrevistas semiestructuradas, observaciones cualitativas y revisión documental. 
La investigación concluyó que existe información histórica de aproximadamente 65 reportes que deben 
respaldarse antes de que la organización realice el cambio de ERP (en español, Sistema de planificación 
de Recursos Empresariales). Otro aspecto identificado es que actualmente los colaboradores no pueden 
analizar los datos mediante visualizaciones debido a deficiencias de dicho ERP.  
Tomando en cuenta lo anterior, se recomienda una solución conformada por la creación de un data mart 
y los procesos de extracción, transformación y carga para almacenar los datos históricos, así como la 
creación de un dashboard que permita representar la información mediante elementos gráficos para 
facilitar su análisis. 
Indiana Biassetty Hernández 
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Abstract 
 
Biassetty Hernández, Indiana (2021). Business Intelligence Solution for the storage and analysis of 
historical data of the Commercialization Department of Concasa S.A. (Final Graduation Project to 
qualify for the Bachelor's degree). Academic Area of Information Technology Management. 
Technological Institute of Costa Rica. 
The purpose of this project is to develop a computer solution that stores and facilitates the analysis of 
historical data for decision-making in the Commercialization Department of Concasa S.A, based on 
Business Intelligence, during the first half of 2021. 
The research was based on a descriptive methodology with an action-research design, where a 
qualitative approach is used that allows to analyze the needs of the study subjects and provide them with 
solutions according to the identified situations. To collect the qualitative data, open interviews, semi-
structured interviews, qualitative observations, and documentary review were used. 
The research concluded that there is historical information of approximately 65 reports that must be 
supported before the organization makes the change of ERP (Enterprise Resource Planning System). 
Another aspect identified is that currently collaborators cannot analyze the data through visualizations 
due to deficiencies in said ERP. 
Considering the above, a solution consisting of the creation of a data mart and the extraction, 
transformation and loading processes to store the historical data is recommended, as well as the creation 
of a dashboard that allows to represent the information through graphic elements to facilitate your 
analysis. 
Indiana Biassetty Hernández 
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1.1. Descripción general 
El presente documento contiene la especificación de las distintas etapas que conforman una propuesta 
de solución, basada en Inteligencia de Negocios, como parte del Trabajo Final de Graduación, para optar 
por la Licenciatura en Administración de Tecnología de Información; busca a la vez solventar las 
necesidades planteadas en la empresa de desarrollo inmobiliario Concasa S.A. debido a que ésta no 
cuenta con un debido almacenamiento de los datos históricos, generados por los sistemas y 
herramientas utilizados. 
En los primeros apartados de este proyecto se busca contextualizar la organización y brindar un 
entendimiento de la problemática actual que está enfrentado el departamento de Comercialización. A 
continuación, en las siguientes secciones se mencionan los objetivos que se desean cumplir para 
brindarle solución a la problemática establecida y sus respectivos beneficios, tanto directos como 
indirectos, además de los aspectos que justifican la realización de este proyecto. 
Por último, se define el alcance que tendrá la solución y los respectivos entregables que recibirá la 
empresa y la academia, así como los supuestos y limitaciones. 
 
1.2. Antecedentes  
1.2.1. Descripción de la organización 
El presente trabajo se lleva a cabo en la constructora y desarrolladora inmobiliaria Concasa S.A. 
la cual realiza proyectos habitacionales o condominios, así como proyectos comerciales. La 
empresa se encuentra ubicada en San Rafael de Alajuela y fue fundada en Venezuela, hace más 
de 30 años. Actualmente mantienen operaciones en Costa Rica, Venezuela y Panamá donde se 
han desarrollado más de 90 proyectos y se han vendido más de 20 000 propiedades o unidades, 
como también se les conoce (Concasa S.A, 2021). 
Con respecto a Costa Rica, Concasa S.A. abre sus oficinas en el país en el año 2002. Como 
estrategia para conocer el mercado costarricense, la empresa firma un contrato con un 
reconocido hotel de la zona de Guanacaste para la construcción de unos apartamentos y, 
seguidamente, en el 2004 se inicia con uno de los principales proyectos de la empresa llamado 
Campo Real, mismo sitio donde se encuentran las oficinas centrales de la empresa (A. González, 
comunicación personal, 13 de enero de 2021). Este proyecto es un macrocondominio ubicado en 
San Rafael de Alajuela, que se encuentra conformado por otros subcondominios verticales y 
horizontales de menor dimensión, cada uno de ellos con sus respectivas áreas sociales y 
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deportivas y tiene un aproximado de 3200 unidades en total (A. González, comunicación 
personal, 13 de enero de 2021). El primer subcondominio de Campo Real se entrega en el 2004 
y se encuentra conformado por 8 torres con 24 apartamentos cada uno; luego, dos años después 
la empresa decide iniciar su segundo proyecto de condominios, esta vez en Jacó, Puntarenas y 
al año siguiente, continúan con otro subcondominio en Campo Real (Concasa S.A, 2021).  
En los siguientes años desarrollaron 10 condominios más y un Centro Comercial en las afueras 
del Macro condominio Campo Real y en el año 2019 se decide incursionar con un nuevo proyecto 
premium, llamado Monte Alto, en la zona este de San José, este cuenta con 288 apartamentos 
(Concasa S.A, 2021). A la fecha, Concasa S.A. cuenta con más de 3600 unidades, distribuidas 
en 4 condominios y 10 subcondominios, y para los próximos años se tiene contemplado el 
desarrollo de nuevos proyectos en el Gran Área Metropolitana del país (A. González, 
comunicación personal, 13 de enero de 2021). 
Un aspecto importante es que Concasa S.A. además de dedicarse al mercado primario, desde 
el 2018 también atiende a un mercado secundario que surge de la necesidad de sus clientes 
primarios, que sería la compra, venta y alquiler de inmuebles, por medio de la empresa de 
Asesoría Inmobiliaria Cafinsa S.A. (A. González, comunicación personal, 13 de enero de 2021). 
En cuanto a la organización, ésta cuenta con 73 empleados ubicados en 7 departamentos 
principales, los cuales se pueden observar en la Figura 1, estos son: Mercadeo, Asesoría 
Inmobiliaria (conocido anteriormente como Ventas) y Protocolización (Asesoría Financiera) que 
unidos conforman Comercialización, y el departamento de Contabilidad, Legal, Gerencia de 
Proyectos y Recursos Humanos (M. Araya, comunicación personal, 15 de enero de 2021). 
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Figura 1. Organigrama Concasa S.A. 
Fuente: Concasa S.A. (2021) 
Cabe recalcar que actualmente Concasa S.A. no tiene un departamento de Tecnología de 
Información definido, por ello deben delegar estos servicios tecnológicos a terceros, como por 
ejemplo Anana Software S.A; sin embargo, se cuenta con un colaborador encargado del 
desarrollo web y, debido a proyectos que la empresa está desarrollando para automatizar 
procesos y convertir sus desarrollos inmobiliarios en ciudades inteligentes, también se ha 
contratado a colaboradores del área de TI, los cuales trabajan en otros departamentos de la 
organización. Por tanto, a pesar de no tener establecido un departamento de TI, esta se apoya 
en profesionales del área para desempeñar diversas actividades del negocio. 
Es importante aclarar que los servicios tercerizados más relevantes para el negocio son 
contratados a la empresa Anana Software S.A, que ofrece: desarrollo de software, consultoría de 
TI, asesoría de arquitectura de aplicaciones, administración de TI, diseño y desarrollo de UX/IU, 
entre otros (Colaborador de Anana Software S.A, comunicación personal, 12 de enero de 2021). 
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 Misión 
A continuación, se indica la misión de Concasa S.A: 
“Apoyar a nuestros clientes para que su sueño de adquirir su propio hogar sea una 
meta realizable” (Concasa S.A, 2021). 
 
 Visión 
A continuación, se muestra la visión de Concasa S.A: 
“Ser una empresa inmobiliaria reconocida nacional e internacionalmente como 
marca líder e innovadora” (Concasa S.A, 2021). 
 
 Valores 
A continuación, en la Figura 2, se muestran los valores organizacionales de Concasa S.A.:  
 
Figura 2. Valores organizacionales de Concasa S.A. 
Fuente: Concasa S.A. (2021) 
 
 Equipo de trabajo 
El equipo involucrado en este proyecto está conformado por colaboradores del departamento 
de Comercialización de Concasa S.A. Además, también participan colaboradores de la 
empresa Anana Software S.A. Es importante aclarar que el departamento de 
Comercialización no se encuentra representado en la Figura 1. Organigrama Concasa S.A., 
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mediante la unificación de los departamentos de Asesoría Financiera, Mercadeo y Asesoría 
Inmobiliaria (A. González, comunicación personal, 13 de enero de 2021).  
A continuación, en la Tabla 1, se realiza una descripción de los involucrados en el proyecto, 
su rol y el nivel de influencia que tiene en el proyecto. 
Tabla 1. Equipo de trabajo del proyecto. 





Encargado del departamento de 
Comercialización, así como de los 
proyectos relacionados con la atracción 
de nuevos clientes. 
Patrocinador Alta 
Consultor de TI y 
arquitecto de 
aplicaciones 
Encargado de asesorar a Concasa S.A. 
sobre arquitectura de aplicaciones y 







Encargados de acompañar al cliente en 
el proceso de financiamiento para el 
proceso de compra. 
Involucrados de la 






Encargados de gestionar el proyecto 
de Módulos sistemáticos para el 
proceso de postventa. Estos 
colaboradores pertenecen al 
departamento de Mercadeo. 
Involucrados de la 





Practicante en el área de análisis y 





Fuente: Elaboración propia. 
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La Figura 3 muestra la estructura organizacional del equipo de trabajo. 
 
Figura 3. Estructura organizacional del equipo de trabajo.  
Fuente: elaboración propia basado en entrevista a patrocinador del proyecto (A. González, comunicación 
personal, 13 de enero de 2021). 
1.2.2. Proyectos similares 
En esta sección, se mencionan dos proyectos que han sido realizados previamente en Concasa 
S.A. y otros proyectos externos a la organización que pueden servir como insumo, o se 
consideran relevantes para el desarrollo del presente Proyecto de Graduación. 
 Proyectos similares internos 
A pesar de que, como se mencionó anteriormente, la empresa todavía no cuenta con un 
departamento de TI estructurado, ésta sí ha estado muy interesada en incluir nuevas 
herramientas tecnológicas en la organización y llevar a cabo una transformación digital. Por 
lo anterior, se han desarrollado proyectos que buscan mejorar la operación de la organización 
y también brindarle valor agregado a los proyectos habitacionales que ofrecen a sus clientes. 
Estos se explican a continuación. 
• Implementación de los módulos sistemáticos para el proceso de postventa 
Este proyecto, conocido también como Concasa Life, pertenece a un macroproyecto que 
contempla el rediseño de los procesos de preventa, venta y postventa que se inició en el 
año 2019. El objetivo inicial de este proyecto era brindar a los residentes de los proyectos 
habitacionales que Concasa S.A. desarrolla y a sus respectivas administraciones, un 
servicio digitalizado para el acceso a los condominios y a la reserva de las amenidades 
(Concasa, 2021). Además, se pretendía recolectar, normalizar, almacenar y 
posteriormente analizar la información obtenida a partir de las aplicaciones y consolas 
que se desarrollaron para el proyecto y, de este modo, apoyar la toma de decisiones para 









Consultor de TI y 
arquitecto de 
aplicaciones
Solución de Inteligencia de Negocios para el almacenamiento  
y análisis de datos históricos del departamento de Comercialización de Concasa S.A. 
 
 
Pág. 8 | 258 
El proyecto está conformado por tres módulos: una aplicación móvil llamada Concasa Life 
(de ahí que se llame por este nombre a todo el proyecto en general) que está dirigida 
específicamente a los residentes de los condominios; la Consola de oficiales de 
Seguridad, que es usada por el personal de seguridad en las diferentes casetas de 
acceso a los macro condominios y subcondominios; y, por último, la Consola 
Administrativa, la cual es utilizada para la gestión de los condominios, por parte de sus 
administraciones, y también empleada por colaboradores de Concasa S.A. para gestionar 
ciertas actividades, como por ejemplo creación de boletines informativos, gestión de 
tarjetas de beneficios, entre otros. En el Anexo 1, se puede consultar las funcionalidades 
y estructura de los módulos que integran el proyecto. 
Todo el macroproyecto de rediseño de los procesos de preventa, venta y postventa 
también es patrocinado por el director del departamento de Comercialización y es 
relevante para la realización del Trabajo Final de Graduación, ya que uno de los 
entregables establecidos tiene relación con este en específico. 
• Implementación de SAP 
Este proyecto consistió en la implementación del ERP SAP con el objetivo de facilitar la 
gestión de las operaciones de la empresa, tanto en Costa Rica como en Panamá y 
Venezuela. Dicho proyecto se llevó a cabo en el año 2013 y surgió debido a que el sistema 
a la medida que utilizaba el departamento de Contabilidad generaba complicaciones, 
pues este no lograba responder al crecimiento operativo de la organización. Algunos de 
estos problemas eran permitir el uso de distintas divisas, compilación de estados 
financieros consolidados y deficiencias en la seguridad del sistema (González, 2020). 
Entre las razones principales que impulsaron a Concasa S.A. a realizar la adquisición de 
SAP, fue que además de solventar las necesidades que estaba presentando la 
organización, se incluía un esquema de asesoría sobre la implementación y también el 
servicio de soporte técnico para los módulos implementados (González, 2020). 
Este proyecto sirve de insumo para el Trabajo Final de Graduación, ya que la mayor parte 
de datos históricos de la organización surgen de este sistema. Además, en los próximos 
meses se cambiará SAP por Microsoft Dynamics y no se realizará una migración de datos 
al sistema nuevo, por ende, el proyecto planteado en este documento será parte del 
mecanismo empleado para mantener los datos históricos relevantes de la organización. 
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 Proyectos similares externos 
Seguidamente, se mencionan dos trabajos externos similares al proyecto por realizar. 
• Implementación de una solución de Inteligencia de Negocios para el 
Departamento Financiero de una Entidad Bancaria 
Este proyecto consiste en una solución de Inteligencia de Negocios que busca centralizar 
los datos en un repositorio, para así automatizar los reportes y facilitar el análisis de 
información relevante para un departamento financiero de una entidad bancaria, 
específicamente para el proceso de presupuestos e hipotecas (Mora, 2017). 
Como indica Mora (2017), la organización manejaba toda la información en distintos 
archivos de Excel y ejecutaba todo el proceso de reportes de forma manual, unificando 
dichos datos. Lo anterior provocaba que este proceso fuese tedioso y se corría el riesgo 
de generar conflictos o perder datos valiosos, por ende, se procede a diseñar una solución 
que consiste en la creación de un data mart, y efectuar el proceso de extracción, 
transformación y carga de datos para obtener la información, además, realizar el diseño 
de los respectivos reportes y dashboards (en español, tablero de control de información) 
para facilitar el análisis de los datos.  
• Propuesta de una solución de Inteligencia de Negocios para Componentes Élite 
S.A. en Costa Rica 
Este proyecto tiene como objetivo el desarrollo de una solución de Inteligencia de 
Negocios para optimizar la toma de decisiones gerenciales de los departamentos de 
ventas y finanzas de la empresa Componentes Élite S.A. (Granados, 2019). Dentro de 
las actividades que se realizaron se encuentra: el análisis de la infraestructura de la 
organización, identificación de la información necesaria para los respectivos 
departamentos, diseño de dos data mart, diseño del proceso de ETL y diseño de dos 
dashboard, para el análisis y toma de decisiones. Según Granados (2019), el problema 
que presentaba la organización, que llevó a determinar la solución anterior, se debía a 
que Componentes Élite S.A. realizó un cambio de su sistema ERP y los reportes que 
realizaban, mediante sistemas desarrollados por la misma organización, dejaron de 
funcionar tornando imposible obtener dicha información, para la toma de decisiones. 
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1.3. Planteamiento del problema 
En esta sección se describe la situación problemática identificada en la organización, la cual motiva el 
desarrollo del proyecto. Además, se mencionan los beneficios esperados de la solución propuesta. 
1.3.1. Situación problemática 
La iniciativa de realizar este proyecto surge debido a que Concasa S.A. tiene planificado para el 
año 2021 hacer un cambio de su sistema de gestión empresarial (ERP) pasando de SAP a 
Microsoft Dynamics. 
Durante los años que se ha utilizado SAP en la organización, se presentaron problemas al 
integrar la información de los módulos contratados, ya que la implementación no fue realizada 
correctamente; además, en el momento donde se implementó este sistema, la empresa no 
contaba con el crecimiento que se iba a tener a la fecha, en cuanto a departamentos, clientes, 
proyectos y volumen de datos, esto tuvo como consecuencia que la solución adquirida fuese 
obsoleta e insuficiente para atender las necesidades que tiene la organización (A. González, 
comunicación personal, 13 de enero de 2021).  
Por esto, Concasa S.A. toma la decisión de reemplazar dicho sistema, reduciendo las 
operaciones con la solución de SAP y operar con el nuevo ERP, sin migrar la información del 
sistema antiguo, para asegurarse que los nuevos datos utilizados y generados por el sistema 
estarán “limpios” y libre de errores. Sin embargo, a pesar de que la empresa no considera útil 
migrar la información a Microsoft Dynamics para seguir operando con ella, sí es importante para 
Concasa S.A. tener disponible los datos que sí son valiosos para consultarlos como históricos y 
que sirvan como un insumo de referencia, al momento de tomar decisiones, por eso es necesario 
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No obstante, aunque la empresa contaba con un sistema de gestión que “integraba” los datos 
generados por todos los departamentos, debido a las deficiencias en el funcionamiento de SAP, 
y la faltante de políticas organizacionales para el manejo de datos, actualmente se utilizan otras 
herramientas distintas para manejar la información como por ejemplo, Excel, Trello, entre otros 
software y aplicaciones que provocan que los registros de información no se encuentren 
centralizados y respaldados (A. González, comunicación personal, 13 de enero de 2021). 
Otro aspecto importante es que, en la mayoría de los departamentos de la organización, no se 
aplican soluciones de Inteligencia de Negocios, ya que no se cuenta con recurso humano 
suficiente con conocimiento en el tema o bien estos no se encuentran interesados en aplicarlo 
(A. González, comunicación personal, 13 de enero de 2021). 
Tomando en consideración lo anterior, como se muestra en la Figura 5, se identifica que la 
problemática principal que se busca resolver y que motiva el desarrollo del proyecto es la pérdida 
de la información histórica valiosa para la organización, puesto que cuando SAP ya no se utilice 
en la empresa, y la información obtenida de otras fuentes continúe descentralizada y sin 
respaldar, no se tendrán disponibles los registros históricos que el departamento de 
Comercialización puede necesitar para hacer consultas o analizar tendencias y patrones que 
ayuden a tomar decisiones. Además, otro efecto importante del problema identificado es la 
pérdida de datos de clientes internos y externos e incluso la pérdida de nuevos clientes, al ignorar 
o desatender potenciales nichos de mercado. 
Figura 4. Descentralización de la información.  
Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 5. Árbol de problemas.  
Fuente: Elaboración propia. 
 
1.3.2. Justificación 
Este proyecto se pretende realizar debido a que la organización necesita recopilar la información 
histórica valiosa del departamento de Comercialización que proviene de fuentes de datos como 
SAP, Excel y otros sistemas, con el fin de almacenarla, y tenerla disponible y centralizada en un 
data mart, de esta forma, que sea posible su consulta cuando se requiera, además de analizarla 
para que sirva de apoyo en la toma de decisiones. La implementación de este proyecto viene a 
solucionar el problema planteado Figura 5. Árbol de problemas. por medio de una solución de 
Inteligencia de Negocios que consiste en: 
• El diseño y construcción de un data mart para almacenar y centralizar la información 
importante para la organización. 
• Estructuración e implementación de procesos de ETLs para cargar la información de las 
distintas herramientas o fuentes de datos utilizadas. 
• Diseño e implementación de reportes y dashboard para apoyar la toma de decisiones. 
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Cada vez es más común que las organizaciones quieran aplicar Inteligencia de Negocios para 
basar sus decisiones en datos, sin embargo, como afirma Fischman (2020), si bien es cierto, 
para el año 2021 el análisis de información implicará el éxito de las organizaciones, y dependerá 
de la buena administración de los datos, para que estos casos sean exitosos.  
Para Concasa S.A. es necesario que exista una adecuada recopilación, centralización y análisis 
de los datos históricos relevantes que influyan fuertemente en la toma de decisiones, para la 
adopción de nuevas estrategias de venta, manejo de presupuestos, adquisición de recursos, 
entre otros. La alta gerencia se encuentra muy interesada en mejorar la gestión de procesos y 
en incluir nuevas herramientas tecnológicas, que encaminen a la organización a una 
transformación digital y que le agregue un factor diferenciador, con respecto a su competencia, 
por lo tanto, el impacto generado por este proyecto se considera alto, ya que se alinea con las 
aspiraciones que tiene la organización de ser una empresa inmobiliaria líder e innovadora (A. 
González, comunicación personal, 13 de enero de 2021). 
Por otra parte, desarrollar este proyecto representa una gran oportunidad y a la vez un reto para 
un estudiante de Administración de Tecnología de Información, ya que le permite poner en 
práctica las habilidades adquiridas en las áreas de conocimiento que caracterizan el perfil del 
profesional egresado de esta carrera, según lo estipulado en el artículo 14 del Reglamento 
Específico del Trabajo Final de Graduación. En este caso, las áreas que intervienen son la 
Inteligencia de Negocios, Gestión de datos e información y Administración de proyectos de TI. 
 
1.3.3. Beneficios esperados 
A continuación, se indican los beneficios que la organización obtendrá con el desarrollo de este 
proyecto. 
 Beneficios directos 
• Se evita la pérdida de datos históricos importantes para la organización.  
• Se estandarizará y centralizará la información histórica de los últimos 8 años del 
departamento de Comercialización que se almacenaba en el ERP SAP. 
• Se espera una reducción en el tiempo empleado por parte de los colaboradores para 
realizar los reportes de la información histórica, ya que esta se encontrará centralizada 
y estará disponible para cuando se necesite consultar. 
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• Se facilitará la comprensión de los reportes y a la vez la identificación de tendencias 
y/o patrones de comportamiento gracias a la representación gráfica de los datos. 
• Se identificará la información de otros departamentos que requiere ser almacenada y 
se priorizará su orden de atención de modo que la información más crítica para el 
negocio sea respaldada de primero. 
 Beneficios indirectos 
• Se promueve el cambio en la cultura organizacional, al incentivar la toma de 
decisiones basadas en el análisis de datos, patrones y tendencias del mercado, en 
los demás departamentos de la empresa. 
• Se pueden identificar oportunidades de mejora para la organización y para los 
productos o servicios que esta ofrece, mediante el análisis de los datos históricos. 
• El desarrollo de este proyecto contribuye a los esfuerzos de la organización por lograr 
una transformación digital en sus procesos. 
• Se pueden identificar posibles nichos de mercado relevantes para la empresa, esto 
se traduce a un posible aumento de las ventas. 
 
1.4. Objetivos 
A continuación, se indica el objetivo general y los objetivos específicos que buscan resolver la 
problemática descrita en el presente proyecto. 
1.4.1. Objetivo General 
Desarrollar una solución informática que almacene y facilite el análisis de datos históricos para 
la toma de decisiones en el departamento de Comercialización de Concasa S.A, basada en 
Inteligencia de Negocios, durante el primer semestre del 2021. 
1.4.2. Objetivos Específicos 
• Analizar los sistemas de información y las fuentes de datos de los departamentos de 
Concasa S.A. para la identificación de la información histórica relevante en la toma de 
decisiones. 
• Construir un data mart y los procesos de extracción, transformación y carga de datos 
(ETL), para la recopilación y almacenamiento de la información histórica, mediante el 
modelado dimensional. 
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• Elaborar los reportes y los dashboards para la facilitación de la consulta y análisis de 
información, así como la detección de patrones o comportamientos que apoyen la toma 
de decisiones, utilizando datos históricos visualizados de manera gráfica. 
• Proponer una hoja de ruta que facilite la implementación del proyecto de almacenamiento 
y análisis de información histórica en otros departamentos de la organización. 
 
1.5. Alcance  
El alcance definido para este proyecto consta de una solución de Inteligencia de Negocios que facilite el 
análisis de datos históricos, basándose en las mejores prácticas. Dicha solución será enfocada 
específicamente en la información histórica de los últimos 8 años, utilizada por el departamento de 
Comercialización de Concasa S.A. e incluye el diseño y construcción de un data mart, la estructuración 
e implementación de los respectivos procesos de extracción, transformación y carga de datos (ETL), la 
elaboración de un reporte y dashboard para el departamento de Comercialización y un dashboard para 
el proyecto Concasa Life; y por último, la elaboración de una propuesta de hoja de ruta para implementar 
el presente proyecto en los demás departamentos de la organización. 
Como se aprecia en la Figura 6, el proyecto se divide en cuatro etapas, las cuales serán ejecutadas a lo 
largo de 16 semanas que componen un semestre académico. 
 
Figura 6. Etapas del proyecto.  
Fuente: Elaboración propia. 
 
A continuación, se indican las actividades por realizar en cada fase que componen el alcance de este 
proyecto: 
Estudio de las fuentes de datos e identificación de información relevante 
Las actividades que se llevarán a cabo en la fase inicial del proyecto son: 
• Entendimiento del negocio y sus procesos. 
Estudio de las 






los data marts y 
estructuración 






hoja de ruta de 
implementación 
del proyecto en 
otros 
departamentos
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• Identificación de información histórica relevante para el área de Asesoría Financiera. 
• Identificación de información histórica relevante para los demás departamentos de la 
empresa. 
• Duración actual de recopilar y consolidar la información histórica. 
 
Modelado dimensional del data mart y estructuración de ETLs 
Las actividades que componen la fase 2 del proyecto son: 
• Diseño y construcción del data mart de Asesoría Financiera. 
• Diseño y construcción de los ETLs. 
 
Desarrollo de reportes y dashboards 
Las actividades que se realizarán en esta fase son: 
• Identificación de la información para los reportes y dashboards. 
• Desarrollo de reportes y dashboards. 
• Evaluación de la solución propuesta. 
 
Desarrollo de hoja de ruta de implementación del proyecto en otros departamentos 
Las actividades que componen la fase final del proyecto son: 
• Evaluación del orden de prioridad de implementación del proyecto en otros departamentos. 
• Creación de una hoja de ruta. 
 
1.6. Supuestos  
A continuación, se mencionan los supuestos por considerar al llevar a cabo este proyecto: 
• La organización brindará toda la infraestructura, así como los softwares por utilizar, para llevar a 
cabo este proyecto. 
• Se cuenta con el acceso a las bases de datos y archivos con los datos necesarios para el 
desarrollo del proyecto. 
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• Los involucrados clave, tanto del área de informática como las áreas de negocio, ofrecerán el 
apoyo necesario durante el desarrollo del proyecto. 
• La organización realizará un cambio del sistema ERP SAP al ERP Microsoft Dynamics durante 
el periodo 2021. Este proyecto será ejecutado por la empresa NovusIT. 
• No se realizará migración de información de SAP a Microsoft Dynamics, en su lugar, la 
información histórica de los últimos 8 años que es útil para la organización será almacenada en 
un data mart para realizar su respectiva consulta.  
 
1.7. Entregables 
En este apartado, se describen los productos que se obtienen al gestionar el presente proyecto.  
1.7.1. Entregables del producto 
A continuación, en la Tabla 2 se muestran los entregables asociados a cada objetivo del proyecto. 
Tabla 2. Entregables del producto para Concasa S.A. 
Objetivo Producto Descripción del producto 
Analizar los sistemas de información y 
las fuentes de datos de los 
departamentos de Concasa S.A. para la 
identificación de la información histórica 
relevante en la toma de decisiones. 
Informe sobre datos 
históricos relevantes y de 
valor para la organización 
en la toma de decisiones y 
demás procesos. 
Documento tipo informe donde 
se indica y describe la 
información histórica que se 
identificó como relevante para la 
organización. 
Construir un data mart y los procesos de 
extracción, transformación y carga de 
datos (ETL), para la recopilación y 
almacenamiento de la información 
histórica, mediante el modelado 
dimensional. 
Data mart y ETLs para 
cargar datos del área de 
Asesoría Financiera. 
• Documentación del 
modelado dimensional de la 
base de datos y de la 
estructura de los ETLs. 
• Data mart y ETLs 
implementados. 
Elaborar los reportes y los dashboard 
para la facilitación de la consulta y 
análisis de información, así como la 
detección de patrones o 
comportamientos que apoyen la toma de 
decisiones, utilizando datos históricos 
visualizados de manera gráfica. 
• Reportes y dashboard 
para el área de Asesoría 
Financiera. 
• Dashboard para 
proyecto Concasa Life. 
• Documentación de los 
diseños de los reportes y 
dashboards de Asesoría 
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Objetivo Producto Descripción del producto 
Proponer una hoja de ruta que facilite la 
implementación del proyecto de 
almacenamiento y análisis de 
información histórica en otros 
departamentos de la organización. 
• Informe de ruta de 
implementación del 
proyecto. 
Documento que indica las 
pautas, por seguir, para 
continuar con la ejecución del 
proyecto en otros 
departamentos de la 
organización que no fueron 
contemplados en el alcance 
definido. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
1.7.2. Entregables académicos 
Como entregable académico, se contemplan los siguientes documentos: 
• Informes parciales de avance: documento con avances e informes sobre estado actual 
del presente proyecto. 
• Informe final de Trabajo Final de Graduación: documento conformado por los 
apartados estipulados en el Reglamento del Trabajo Final de Graduación de la carrera de 
Administración de Tecnología de Información, del Instituto Tecnológico de Costa Rica. 
 
1.7.3. Gestión del proyecto 
En esta sección se describen los artefactos asociados con la gestión del proyecto. 
 Cronograma 
Para realizar este proyecto, se toma como plazo de ejecución el I semestre del 2021. Cabe 
aclarar, que dicho lapso corresponde a un semestre académico constituido por 16 semanas 
lectivas. Por lo anterior, se define un cronograma, el cual puede consultarse en el Apéndice 
C, donde se especifica la distribución del tiempo en que serán ejecutadas las cuatro fases 
que componen el alcance del presente proyecto. El objetivo principal de este cronograma es 
contar con una adecuada administración del tiempo y a la vez tener una herramienta que 
permita identificar la fase del proyecto que se está llevando a cabo, según el tiempo 
transcurrido. 
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Como nota aclaratoria, se espera que el proyecto inicie el 15 de febrero del 2021 (semana 1 
del calendario académico del Instituto Tecnológico de Costa Rica). Sin embargo, para facilitar 
el reajuste de fechas debido a alguna modificación en el calendario académico, este 
cronograma se establece en términos de número de semana en lugar de fechas específicas. 
 Minutas 
Se diseña una plantilla de minuta, con el fin de tomar nota de las reuniones realizadas, ya 
sea con los involucrados o con el profesor tutor asignado. Esta tiene como fin brindar apoyo 
académico durante el desarrollo de este proyecto. Dicha herramienta contiene secciones 
para indicar los temas por tratar, compromisos asumidos, asuntos pendientes entre otros 
aspectos relevantes. Lo anterior se realiza con el fin de mantener un registro y control de la 
comunicación. Para visualizar la plantilla, puede consultar el Apéndice A de este documento. 
 Gestión del Cambio 
Se diseña una plantilla para la solicitud de gestión de cambios, con el objetivo de mantener 
un registro y control de los cambios realizados a lo largo de este proyecto. Para ver la plantilla, 
puede consultar el Apéndice B este documento. 
 
1.8. Limitaciones 
A continuación, se mencionan las limitaciones que se deben contemplar durante la realización de este 
proyecto: 
• La mayoría de los proyectos realizados en la organización no se encuentran debidamente 
documentados. 
• Actualmente Concasa S.A. no se cuenta con un departamento de TI estructurado por esto, las 
contribuciones en cuanto a aspectos tecnológicos serán brindados por la empresa que les ofrece 
servicios de consultoría. 
• Disponibilidad de los involucrados para atender dudas, con respecto al proyecto, así como 
realizar las validaciones de la información.  
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2. MARCO CONCEPTUAL 
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2.1. Descripción general 
En esta sección, se abordarán conceptos y temas relacionados con el proyecto. Primeramente, se 
presentará una definición sobre la Inteligencia de Negocios y algunos elementos relevantes como datos, 
información y conocimiento; luego, se estudiarán las metodologías existentes para el desarrollo de 
proyectos de esta temática y sus principales características; seguidamente, se profundizará sobre las 
visualizaciones y tipos de gráficos; y, finalmente, sobre los dashboards, tipos y mejores prácticas de 
diseño. 
En la Figura 7 se muestra un mapa de conceptos que resumen los temas planteados en este apartado. 
 
Figura 7. Mapa de conceptos de Inteligencia de Negocios. 
Fuente: Elaboración propia.  
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2.2. Inteligencia de Negocios 
La Inteligencia de Negocios (BI, por sus siglas en inglés) es definida por Gartner Inc (2021), como el 
proceso que incluye las aplicaciones, infraestructura, herramientas y las mejores prácticas que permiten 
el acceso y el análisis de la información, para mejorar la toma de decisiones y el rendimiento de una 
organización. 
Otra definición indica que la Inteligencia de Negocios es el proceso de convertir datos en conocimiento 
y conocimiento en acciones para crear ventaja competitiva en el negocio (Medina La Plata, 2012). 
Además, la Inteligencia de Negocios se compone de procesos, herramientas y tecnologías para convertir 
datos en información, e información en conocimiento, para llevar a cabo las actividades de negocio en 
una organización (Cano, 2007). Tomando en consideración lo anterior, es necesario definir los conceptos 
de dato, información y conocimiento: 
• Dato: es un registro de un hecho, concepto o instrucción en un medio de almacenamiento para 
la comunicación, recuperación y procesamiento, por medios automáticos y presentación como 
información comprensible para los seres humanos (Inmon, 2005). Un dato puede ser un valor, 
una fecha, un nombre, por ejemplo, “29/05/1992”, “solicitud aprobada”, “equipo de oficina”, entre 
otros. 
• Información: “son datos que los seres humanos asimilan y evalúan para resolver un problema 
o tomar una decisión” (Inmon, 2005). En resumen, la información es un dato que tiene un 
contexto. 
• Conocimiento: el conocimiento es información organizada dentro de un marco conceptual como 
lo puede ser: una visión del mundo, un concepto, un principio, una teoría o cualquier otra base 
de la necesaria abstracción conceptual que permite comprender el entorno, mejorar la capacidad 
para resolver problemas y para tomar decisiones (Prada Madrid, 2008).  
 
Luego de definir los conceptos anteriores, se pueden estudiar otros componentes importantes en la 
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2.2.1. Data warehouse y data mart 
En la Inteligencia de Negocios existen dos componentes fundamentales que se encuentran 
relacionados entre sí, estos son el data warehouse y el data mart.  
Ramos (2016), define un data warehouse como “una base de datos corporativa en la que se 
integra información depurada de las diversas fuentes que hay en la organización. Dicha 
información debe ser homogénea y fiable, se almacena de forma que permita su análisis desde 
muy diversas perspectivas”.  
Un data warehouse almacena datos históricos de muchos años de los departamentos que 
componen una empresa y se consulta mediante herramientas de inteligencia empresarial o de 
análisis de datos (Rainardi ,2008). Se caracteriza por ser integrado, ya que el data warehouse se 
alimenta de muchas fuentes de datos que unen su información, en un solo sitio, de forma 
resumida, estandarizada y consistente. Además, es histórico y no volátil, ya que su información 
no se modifica ni se elimina, sino más bien, al presentarse un cambio en la información, se 
escribe un nuevo registro, de modo que permita reflejar la realidad precisa que había en el 
momento en que la información fue registrada (Inmon, 2005). 
En cuanto al data mart, Inmon (2005) indica que es una base de datos que solo contiene 
información de un departamento o área específica de una organización. También puede ir dirigido 
a un grupo de usuarios determinados, ya sean los miembros de un departamento, usuarios de 
un nivel organizacional o un grupo de trabajo multidisciplinario con objetivos comunes (Cano, 
2007). 
Tomando en consideración las definiciones de estos componentes, se puede deducir que la 
diferencia entre ambos radica en que el data warehouse está compuesto de datos de toda la 
organización, mientras que un data mart va dirigido a una sola temática o departamento. Debido 
a esto hay quienes consideran que un data warehouse no es más que un conjunto de data marts. 
Lo anterior, se refleja en las metodologías de implementación de soluciones de Inteligencia de 
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2.2.2. Modelado dimensional 
Un proyecto de Inteligencia de Negocios tiene como base principal el diseño de la base de datos, 
para esto se diseña un modelado dimensional, el cual brinda facilidad de uso a la solución y 
rendimiento en las consultas por realizar. Como afirman Kimball & Ross (2013) se compone de 
una tabla con múltiples llaves denominada tabla de hechos, y un conjunto de tablas más 
pequeñas llamadas dimensiones, se explican a continuación. 
 Tabla de hechos 
Son tablas que contienen los detalles de un proceso de negocio que se requiere medir o 
analizar. Se componen de la clave principal, que identifica de forma única cada fila de la tabla;  
las claves foráneas, que apuntan hacia las claves principales de las dimensiones que se 
relacionan con la tabla de hechos; las medidas, que representan columnas y guardan datos 
que pueden convertirse en agregaciones, es decir, campo que resume los datos a partir de 
las filas de detalle de máxima granularidad; y los metadatos, donde se pueden almacenar 
datos adicionales sobre los registros, como la fecha en que se ingresó al data warehouse 
(Ramos, 2016). 
 Tablas de dimensiones:  
Son aquellas tablas que almacenan información sobre un atributo o característica específica 
por la cual se puede agrupar, analizar o filtrar la información. Algunas de las dimensiones 
más comunes son tiempo, producto, región, cliente (Ramos, 2016). 
Al momento de diseñar un modelo dimensional, es posible elegir entre dos esquemas de base 
de datos llamados Esquema Estrella y Esquema Copo de nieve, los cuales se explicarán 
seguidamente. 
 
 Esquema Estrella 
Es un esquema que se diseña con una única tabla de hechos que contiene las medidas y 
una tabla por cada dimensión que se desee analizar. Por lo general, las tablas de 
dimensiones de este tipo de esquema no se encuentran normalizadas lo que hace que los 
datos ocupen más espacio, sin embargo, ofrecen mejor rendimiento a la hora de realizar una 
consulta (Ramos, 2016). 
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De acuerdo con Cano (2007), el esquema estrella se caracteriza por: 
• Los datos de la tabla de hechos no tienen redundancia. 
• Existe una sola tabla simple por cada dimensión. 
• La tabla de hechos contiene una columna donde se almacenan las claves primarias 
de cada dimensión. 
 




Figura 8. Ejemplo de Esquema Estrella. 
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 Esquema Copo de Nieve 
El esquema Copo de nieve presenta un diseño más complejo, con respecto al esquema de 
Estrella; ya que algunas dimensiones no se relacionan directamente con la tabla de hechos 
y en su lugar, se relacionan con esta, mediante una tabla de dimensión. Además, como se 
muestra en la Figura 9, las tablas de dimensiones de este tipo de esquema se encuentran 
normalizadas para evitar redundancia (Ramos, 2016).  
 
 
Figura 9. Ejemplo de Esquema Copo de nieve. 
Fuente: Data Warehouse, Data Marts y Modelos Dimensionales. Un pilar fundamental para la toma de 
decisiones (Ramos, 2016). 
 
Un aspecto importante es que en ocasiones se suele utilizar modelos híbridos que combinan 
ambos esquemas. En la Figura 10, se puede observar un ejemplo de un diseño de este tipo, 
el cual sigue un esquema de Copo de Nieve en la dimensión centro, que permite que la 
dimensión zona se relacione con la tabla de hechos, y las demás dimensiones siguen un 
esquema Estrella. 
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Figura 10. Ejemplo de Esquema híbrido.  
Fuente: Business Intelligence: Competir con Información (Cano, 2007). 
 
Si bien, como se mencionó anteriormente, el modelado dimensional es muy utilizado pues brinda 
facilidad de uso y rendimiento en las consultas, existen algunas metodologías que indican el uso 
de otros tipos de diseño en algunos elementos de la arquitectura de una solución de Inteligencia 
de Negocios, como por ejemplo el modelado relacional. Es por ello que en el siguiente apartado, 
se menciona brevemente dicho tema. 
 
2.2.3. Modelado relacional 
El modelado relacional utiliza un conjunto de tablas para representar los datos y las relaciones 
entre ellos. En una base de datos relacional, cada tabla y columna dentro de esta, cuenta con un 
nombre único y cada registro representa una relación entre un conjunto de valores. Actualmente 
es el modelo más utilizado en las aplicaciones y sistemas de información (Jiménez Capel, 2014). 
En la Figura 11, se muestra un ejemplo de un modelo relacional. Note que las tablas CUENTAS 
y PRÉSTAMOS incluyen la llave foránea cliente de tipo CHAR (6). Estas llaves permiten la 
conexión entre las tres tablas del diseño.  
Solución de Inteligencia de Negocios para el almacenamiento  
y análisis de datos históricos del departamento de Comercialización de Concasa S.A. 
 
 
Pág. 28 | 258 
 
Figura 11. Ejemplo de modelo de base de datos relacional.  
Fuente: Bases de datos relacionales y modelado de datos (UF1471) (Jiménez Capel, 2014). 
 
Luego de diseñar las bases de datos, se procede a realizar la carga de los datos por almacenar. 
Para ello, se debe ejecutar un proceso para extraer, transformar y cargar la información, el cual 
se explica en la siguiente sección. 
 
2.2.4. Proceso de extracción, transformación y carga de datos 
La extracción, transformación y carga de datos (ETL por sus siglas en inglés) es el proceso que 
se realiza para recuperar los datos de las fuentes de información y alimentar el data warehouse. 
Como afirma Cano (2007), este proceso resulta clave en un proyecto de Inteligencia de Negocios, 
ya que consume entre un 60% a 80% del tiempo de su ciclo de vida. 
Cano (2007) indica que el proceso de ETL se compone de cinco subprocesos que se explican a 
continuación. 
 Extracción 
En este proceso se obtienen los datos en bruto, desde las fuentes de información para luego 
extraer solo los que sean necesarios y prepararlos para los demás subprocesos. Para realizar 
esta tarea es preferible utilizar herramientas especializadas de ETL, ya que permiten 
visualizar el proceso de extracción e identificar errores en la carga de los datos.  
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 Limpieza 
Consiste en tomar los datos sin depurar y comprobar su calidad, eliminar aquellos que estén 
duplicados, corregir los valores erróneos y completar los que se encuentren vacíos, mientras 
sea posible, para tratar de minimizar los errores de carga.  
Las fases de la limpieza de datos son depurar, corregir, estandarizar, relacionar y consolidar 
los registros. 
 Transformación 
Luego de ya contar con datos limpios y de calidad, se procede a estructurarlos. Algunos 
ejemplos de transformación son cambios en el formato, ajustes en el nivel de granularidad 
de la información, añadir agregaciones que calculan valores totales para tener mejor 
rendimiento a la hora de hacer las consultas, sustitución de códigos, entre otros. 
 Integración y carga 
En la integración se inicia la carga de datos y se verifica que estos coincidan con la estructura 
definida de las tablas que conforman las bases de datos. Además, en esta etapa se debe 
comprobar que la información es consistente con la que se encuentra almacenada en los 
sistemas transaccionales que sirvieron de fuente para abastecer el nuevo almacén. 
 Actualización 
Luego de cargar la información inicial, se define cada cuánto tiempo se ingresarán nuevos 
datos al almacén para mantenerlo actualizado. Al realizar una nueva carga de datos es 
importante definir las reglas de actualización, como por ejemplo, incluir solo los registros que 
no existen y que por ende no estarán repetidos, ya que, por lo contrario, el almacén se puede 
llenar de información innecesaria y puede alterar el resultado del análisis de datos. 
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2.3. Metodologías para la implementación de soluciones de 
Inteligencia de Negocios 
Como se mencionó previamente, existen algunas metodologías para desarrollar un proyecto de 
inteligencia de negocios. Las principales son el Ciclo de vida de Kimball, propuesta por Ralph Kimball; y 
la metodología propuesta por William H. Inmon. Su mayor característica es que cada una sigue un 
enfoque de implementación distinto y opuesto, con respecto a la otra. Dichos enfoques son el Bottom-
Up y el Top-Down. Además de las anteriores, existe otra metodología más reciente llamada Hefesto 
Data Warehousing, que fue establecida por Ricardo Bernabeu y se ha mantenido en constante 
actualización durante la última década, por ello es relevante estudiarla.  
A continuación, se detallan los aspectos más relevantes de las tres metodologías.  
2.3.1. Ciclo de vida de Kimball 
El ciclo de vida de Kimball, anteriormente llamado Ciclo de vida empresarial dimensional, es una 
metodología propuesta en la década de los 80’s por Ralph Kimball y otros miembros del Grupo 
Kimball que se basa en tres principios fundamentales los cuales son: centrarse en la organización 
y agregarle valor comercial, estructurar los datos bajo un esquema dimensional y desarrollar los 
procesos de inteligencia de negocios en forma iterativa en lugar de implementarlo de manera 
global (Kimball et al., 2008), en otras palabras, siguiendo un enfoque Bottom-Up, generando 
primero los data marts y luego crear el data warehouse. 
 
Figura 12. Ciclo de vida de Kimball. 
Fuente: Adaptado de The Data Warehouse Lifecycle Toolkit (Kimball et al., 2008). 
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En la Figura 12, se muestra el diagrama del Ciclo de vida de los proyectos de Inteligencia de 
Negocios de Kimball (Kimball et al., 2008), el cual se compone de las siguientes tareas: 
 Planificación del proyecto 
Consiste en realizar la planificación del proyecto donde se identifican los objetivos que se 
desean cumplir, el alcance que este tendrá y su respectiva justificación, gestión de 
involucrados, recursos, así como otros elementos de relevancia. 
 Gestión del proyecto 
Esta etapa contempla todas las tareas que se llevan a cabo a lo largo del proyecto como 
parte de la orquestación de este y que tienen como propósito buscar que las fases del ciclo 
de vida se ejecuten adecuadamente, para así cumplir los objetivos definidos. 
 Definición de los requerimientos del negocio 
Consiste en recopilar información clave de los involucrados para determinar las necesidades 
de negocio que se quieren solventar y los factores clave que impactan en la organización y 
que generan valor. Esta información será la base para definir tres aspectos importantes del 
ciclo de vida que son: la arquitectura, los datos y la solución de inteligencia de negocios. 
 Arquitectura 
La vía de arquitectura está conformada por las siguientes actividades: 
• Diseño de arquitectura técnica 
En esta etapa se definen las herramientas necesarias para desarrollar el proyecto de 
Inteligencia de Negocios. Antes de elegir alguna tecnología, es importante analizar las 
necesidades organizacionales, la infraestructura con que actualmente se cuenta, y la 
planificación estratégica, de modo que la solución brindada se alinee con los intereses 
del negocio. 
• Selección e instalación de productos 
Luego de establecer la arquitectura con las tecnologías necesarias para ejecutar el 
proyecto, se debe hacer un listado con las aplicaciones o sistemas específicos que 
pueden adquirirse para los distintos componentes de esta, por ejemplo, sistemas 
administradores de bases de datos como SQL Server, MySQL o herramientas de 
visualización como Tableau, Power BI, entre otros. Para seleccionar los softwares que 
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serán utilizados, se deben de definir criterios que permitan evaluar estas herramientas y 
así elegir aquella que ofrezca mejores características a la organización.  
Por último, se procede a la instalación de las herramientas y a realizar pruebas para 
asegurarse de su correcto funcionamiento. 
 Datos 
Las actividades llevadas a cabo en esta vía son: 
• Modelado dimensional 
Para mapear la información de los procesos y su ubicación en el data warehouse, se 
puede diseñar una matriz de bus de almacén de datos, esta es una herramienta para 
representar los procesos comerciales centrales de la organización y la dimensionalidad 
asociada en la base de datos (Kimball & Ross, 2013).  
En la Figura 13 se puede observar un ejemplo de la matriz de bus de almacén de datos, 
en la cual se indican en las filas los procesos del negocio; y las dimensiones, en las 
columnas.  
 
Figura 13.  Ejemplo de matriz de bus de almacén de datos. 
Fuente: Adaptado de The Data Warehouse Toolkit: The Definitive Guide to Dimensional Modeling (Kimball & 
Ross, 2013). 
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• Diseño físico 
El diseño físico involucra la configuración de los ambientes de las bases de datos y el 
diseño de la estructura del almacén de datos. 
• Diseño y desarrollo de los procesos de ETL 
En esta etapa, se diseñan, implementan y documentan los procesos para extraer, 
transformar y cargar la información a las bases de datos. 
 Aplicación de Inteligencia de Negocios 
Esta vía se compone del diseño y desarrollo de aplicaciones de Inteligencia de Negocios: 
• Diseño de la aplicación de Inteligencia de Negocios. 
El diseño consiste en la búsqueda y selección de las herramientas de Inteligencia de 
Negocios que se utilizarán. Es importante estar seguros de que la aplicación elegida 
satisfaga las necesidades de los usuarios y que sea una herramienta de fácil 
entendimiento para los colaboradores de la organización. 
• Desarrollo de la aplicación de Inteligencia de Negocios. 
Como paso final de esta vía, se realiza la configuración de la herramienta de Inteligencia 
de Negocios, así como la creación y validación de los reportes, dashboard y demás 
soluciones requeridas.  
 Despliegue 
Concluidas la vía de arquitectura, datos y la aplicación de Inteligencia de Negocios, se 
procede a implementar y unir lo desarrollado en las etapas de estas áreas.  
 Mantenimiento y crecimiento 
Luego de realizar el despliegue del proyecto, es necesario brindarle mantenimiento cada 
cierto tiempo, para que de esta manera,  la solución tenga un rendimiento adecuado y evitar 
que se presenten fallas considerables a futuro que hubieran sido posible detectar con 
anticipación o bien, tratar de que la afectación sea la menor posible debido a algún problema, 
que se presente, esto en el caso de que el mantenimiento realizado sea correctivo. También 
se deben incluir, como parte del mantenimiento, los servicios de soporte a los usuarios e 
involucrados del proyecto, por ello es importante realizar la gestión de este proceso. 
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Además, también se debe tomar en cuenta que, si el proyecto transcurre de manera exitosa, 
es posible que se desee realizar una expansión a otras áreas de la organización, por lo tanto, 
se requerirá iniciar nuevamente con todo el ciclo descrito.  
 
2.3.2. Inmon 
La metodología de Inmon sigue un enfoque Top-Down, ya que propone construir las soluciones 
de Inteligencia de Negocios o data marts de cada departamento, a partir de un data warehouse 
único que contiene toda la información de la organización. 
Como se observa en la Figura 14, la arquitectura propuesta por Inmon (2005), inicia con la 
identificación de las áreas o departamentos de la organización para luego transferir la información 
de sus sistemas transaccionales (OLTP por sus siglas en inglés) a un solo almacén de datos 
centralizada o data warehouse. Un aspecto importante es el data warehouse, debe de diseñarse 
siguiendo un modelo relacional que se encuentre normalizado, para evitar la redundancia de 
datos y estos deben almacenarse con el máximo nivel de detalle para permitir su explotación. 
Posterior a la creación del data warehouse, se diseñan y construyen data marts basados en el 
modelo dimensional (esquema de estrella o copo de nieve) que faciliten explorar los datos 
mediante herramientas de análisis y reportería como, por ejemplo, Tableau, Power BI o Google 
Data Studio. 
 
Figura 14. Arquitectura Inmon.  
Fuente: Elaboración propia. 
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2.3.3. Hefesto data warehousing 
La metodología Hefesto data warehousing fue propuesta por el Ingeniero Ricardo Bernabeu en 
el año 2007. Luego de presentada su versión inicial, tuvo tres actualizaciones en el año 2009, y 
en el año 2010 se libera su segunda versión. Actualmente se distribuye bajo Licencia de 
Documentación Libre de GNU.   
Hefesto busca evitar las extensas fases de toma de requerimientos y análisis; fases de desarrollo 
monolítico, que conlleve mucho tiempo; y fases de despliegue muy largas, de modo que sea 
posible entregar una primera implementación de la solución de Inteligencia de Negocios que 
satisfaga una parte de las necesidades, para demostrar sus ventajas y motivar a los usuarios 
(Bernabeu, 2010). Esta metodología se basa en los requerimientos de los usuarios, lo que 
permite que se adapte fácilmente a los cambios de negocio y reduzca la resistencia al uso de 
nuevas herramientas. Además, puede aplicarse tanto a data warehouses o a data marts. 
En la Figura 15, se muestran los pasos que componen la metodología Hefesto. 
 
 
Figura 15. Pasos de la metodología Hefesto. 
Fuente: Elaboración propia basado en HEFESTO DATA WAREHOUSING: Investigación y Sistematización de 
Conceptos HEFESTO: Metodología para la Construcción de un Data Warehouse (Bernabeu, 2010). 
 
2.4. Visualización de datos 
Una visualización o gráfico representa información mediante figuras geométricas, dibujos o signos. De 
acuerdo con Kirk (2012), son una representación y presentación de datos que explotan las habilidades 
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de Inteligencia de Negocios, ya que facilitan el análisis de grandes cantidades de datos y la detección 
de patrones. 
Para crear visualizaciones, primeramente, se deben de comprender los datos, qué representan en el 
mundo real y en qué contexto se deben interpretar (Yau, 2013). Esto es de suma importancia para 
seleccionar los tipos de gráficos que mejor se adecuen a los datos por analizar, así como los atributos y 
componentes que servirán de apoyo para facilitar su interpretación.  En las secciones posteriores se 
explicarán estos temas. 
2.4.1. Tipos de datos 
Antes de abordar a profundidad los tipos de visualizaciones y sus componentes, es necesario 
conocer los tipos de datos que se pueden encontrar a la hora de analizar la información.  A 
continuación, en la Tabla 3, se describen los cuatro tipos de datos con sus respectivos ejemplos. 
Tabla 3. Tipos de datos. 
Tipos de datos Descripción Ejemplos 
Nominales o categóricos Categoriza a un elemento que no 
posee un orden o secuencia 
específica. 
Nombres de productos, 
países, provincias, áreas 
de una empresa, 
proveedores. 
Ordinales Datos que implican una secuencia u 
orden. Pueden ser números o datos 
alfanuméricos siempre y cuando 
permitan organizarse siguiendo un 
orden específico. 
Niveles de evaluación, 




Son aquellos que permiten derivar la 
brecha entre los valores de los datos. 
En otras palabras, permiten valores 
numéricos intermedios infinitos entre 
dos valores. 
Medidas de tiempo, peso, 
estatura. 
Cuantitativos discretos/rango Son valores numéricos que 
representan un punto exacto. 
Dinero, cantidad de 
productos. 
Fuente: Adaptado de Ware (2013). 
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2.4.2. Atributos y componentes de una visualización 
Existen algunos atributos que permiten interpretar y comprender más fácil las visualizaciones de 
datos. Estos atributos suelen percibirse casi de forma involuntaria gracias a que 
aproximadamente el 70% de los receptores sensoriales del cuerpo humano están involucrados 
con la visión, sin embargo, deben utilizarse correctamente para destacar aquello que sea 
importante e informativo, ya que no todos los atributos tienen la misma facilidad de interpretación 
y por lo contrario, la información puede tornarse incomprensible o engañosa (Few, 2006). 
Según Few (2006), los atributos visuales se pueden clasificar en los siguientes grupos: 
• Atributos de forma: comprende aspectos de forma, orientación, ancho, largo, tamaño, 
marca, curvatura y bordes de las visualizaciones. En la Figura 16, se muestran dos 
ejemplos de atributos de esta categoría. 
 
Figura 16. Atributos de forma. 
Fuente: Adaptado de Information dashboard design: the effective visual communication of data (Few, 2006). 
 
• Atributos de posición: involucra aspectos de agrupamiento y posición en segunda 
dimensión (2D) de las visualizaciones. En el caso de la posición en 2D, esta se suele 
utilizar para representar valores cuantitativos de forma que, por ejemplo, a mayor altitud 
se encuentre un elemento con respecto a otro, se tiende a percibir que el valor representa 
una cantidad mayor, o viceversa. 
 
• Atributos de color: incluye aspectos como la tonalidad e intensidad o saturación del color 
utilizado. Por ejemplo, como se aprecia en la Figura 17, es común utilizar el rango 
completo de saturación de un color para representar datos cuantitativos, en este caso 
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específico, el tono rojo con 0% de saturación a la izquierda va a representar un valor 
mucho menor con respecto al 100% de saturación a la derecha. 
 
Figura 17. Uso de tonalidades de color.  
Fuente: Information dashboard design: the effective visual communication of data (Few, 2006). 
 
• Otros atributos: también suelen utilizarse otros atributos como el volumen, el ángulo o 
la dirección de la visualización.  
Con respecto a los componentes, Yau (2013) menciona que las visualizaciones se basan en 
cuatro tipos principales: 
• Elementos visuales: son los datos codificados a través de formas, tamaños y colores. 
Estos elementos son interpretados por el cerebro gracias a su capacidad de identificar 
patrones. 
• Sistema de coordenadas: los sistemas de coordenadas sirven para ubicar las 
visualizaciones, por ejemplo, el plano cartesiano, geográfico y el polar. 
• Escala: la escala se utiliza para indicar en qué parte de las dimensiones se asignan los 
valores que se quieren representar. Las escalas más utilizadas son la escala lineal, 
logarítmica, ordinal, porcentaje, categórica y escala de tiempo. 
• Contexto: este componente ayuda a que el usuario comprenda mejor el quién, qué, 
cuándo, dónde y por qué de los datos, haciéndolos más claros y entendibles aun con el 
pasar del tiempo. 
 
2.4.3. Tipos de visualizaciones 
Existe una amplia gama de visualizaciones o gráficos que sirven para representar los diferentes 
tipos de datos estudiados en la sección 2.4.1. Según Kirk (2012), los gráficos se agrupan en cinco 
grandes tipos: comparación de categorías, análisis de jerarquías y relaciones, cambios en el 
tiempo, mapeo de datos geoespaciales y trazado de conexiones y relaciones. A continuación, se 
explican tres de estos tipos. 
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 Comparación de categorías 
Son gráficos que permiten comparar los tamaños relativos y absolutos de valores que 
pertenecen a una determinada característica. El gráfico más conocido de esta categoría es 
el gráfico de barras o de columnas y es utilizado para realizar comparaciones de valores 
mediante el atributo de la longitud, a través de una escala, la cual parte siempre desde el 
valor cero. Las barras de este gráfico pueden representarse horizontal o verticalmente y 
también de forma apilada, además, se les puede asignar el atributo del color para diferenciar 
cada categoría. También existen otras variables como el bullet graph, el histograma, barras 
agrupadas, entre otros. 
La Figura 18 muestra un ejemplo de un gráfico de barras donde se indica la cantidad de 
compras realizadas por cada categoría de producto. 
 
Figura 18. Gráfico de barras.  
Fuente: Elaboración propia. 
 Análisis de jerarquías y relaciones  
Son gráficos utilizados para proporcionar un desglose de valores categóricos en su relación 
con una población de valores o que constituyen una estructura jerárquica y que representan 
una parte de un todo. A esta categoría pertenece el gráfico circular, el cual permite visualizar 
la proporción que representa una categoría o elemento con respecto a un total. Algunos de 
los atributos que utiliza este gráfico son el ángulo y el color.   
A continuación se indican dos de las recomendaciones más importantes por considerar si se 
desea utilizar un gráfico de esta categoría: no agregarle decoraciones en tercera dimensión 
(3D) y solo representar un máximo de 3 a 5 categorías (principalmente en el caso del gráfico 
circular), ya que, por lo contrario, se dificulta identificar el tamaño de cada proporción. En la 
Figura 19 se puede observar un ejemplo de un gráfico circular donde se representa el 
porcentaje de compras realizadas por cada categoría de productos de una tienda. 
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Figura 19. Gráfico circular.  
Fuente: Elaboración propia. 
 
 Cambios en el tiempo 
La principal característica de estos gráficos es que se utiliza para representar secuencias de 
datos y ver sus cambios o tendencias a lo largo del tiempo.  
El ejemplo más común de este tipo es el gráfico de líneas. En este se suele utilizar el atributo 
de posición y opcionalmente puede utilizarse el atributo de color. La Figura 20 muestra un 
ejemplo de este tipo de visualización. 
 
Figura 20. Gráfico de líneas.  
Fuente: Elaboración propia. 
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Una visualización facilita la comprensión de la información al representarla gráficamente, por esto las 
organizaciones actualmente las utilizan como una herramienta para mostrar reportes de una forma más 
atractiva. Sin embargo, para ello se requiere construir un conjunto de visualizaciones, conocidas como 




Un tablero de control o dashboard, por su traducción en inglés, es una representación visual de la 
información más importante que se necesita para lograr uno o más objetivos, y que se encuentra 
consolidada y organizada en una sola pantalla, de modo que la información pueda ser monitoreada con 
un vistazo (Few, 2006). Esta herramienta es utilizada principalmente para facilitar el análisis de gran 
cantidad de información y apoyar la toma de decisiones, ya que, gracias a la representación visual de 
los datos, permite una mejor comprensión de estos, ayudando a que el usuario identifique con mayor 
facilidad patrones, comportamientos o tendencias que sean claves para lograr objetivos o metas. 
Los dashboards están compuestos por distintos tipos de visualizaciones que facilitan la comprensión de 
los datos según su naturaleza. Es importante realizar una adecuada selección de ellas, de modo que la 
información se muestre clara y responda a las necesidades de los usuarios a los que va dirigido el 
dashboard.   
2.5.1. Tipos de dashboards 
De acuerdo con Few (2006), los dashboards se pueden clasificar en tres tipos según el rol o el 
tipo de actividad comercial que apoya en la organización, así como el usuario final al que se 
dirige. Estos son dashboards estratégicos, analíticos y operativos:  
• Estratégicos: estos dashboards van dirigidos a gerentes y altos mandos. Buscan 
mostrar, mediante datos resumidos, una perspectiva general de la organización, como 
por ejemplo métricas, indicadores claves de rendimiento u objetivos primarios que se 
quieren alcanzar, que permitan monitorear el estado del negocio e identificar las 
oportunidades para éste. 
• Analítico: son dashboards que permiten un análisis de datos más detallado. Lo anterior 
se logra mediante visualizaciones más sofisticadas, que permitan estudiar la información 
de forma más específica o a mayor profundidad. Por lo general, van dirigidos a analistas 
que brindan apoyo a los ejecutivos de una organización. 
Solución de Inteligencia de Negocios para el almacenamiento  
y análisis de datos históricos del departamento de Comercialización de Concasa S.A. 
 
 
Pág. 42 | 258 
• Operativo: a diferencia de los dashboards anteriores que no requieren analizar datos en 
tiempo real, este tipo de dashboard sí debe diseñarse para poder consultar información 
de forma dinámica e inmediata, ya que como su nombre lo indica, al estar dirigido a 
usuarios que supervisan las operaciones de una empresa, se debe tenerlos al tanto de 
aquellas tareas que cambian de forma constante y que pueden requerir atención 
inmediata.  
 
2.5.2. Mejores prácticas de diseño de dashboards 
Few (2006) expuso una lista de los errores más comunes a la hora de diseñar un dashboard y 
que, por ende, es importante evitar caer en ellos. Tomando en cuenta este listado, se pueden 
deducir cuáles son los factores importantes por destacar, que permitan una buena práctica a la 
hora de diseñar e implementar un dashboard y que pueden influir a que el producto tenga el 
resultado esperado. A continuación, se mencionan algunas de estas mejores prácticas:  
• Elegir las visualizaciones correctas: se deben seleccionar las visualizaciones que 
mejor se adecuen a los datos que se desean representar. Por ejemplo, como se muestra 
en la Figura 21, un error común es utilizar un gráfico circular y que no sea posible 
identificar el valor correspondiente a cada sección, debido a la cantidad de categorías 
existentes o a la concentración de la mayor parte de éstas en una porción pequeña del 
círculo (Centro de Investigación y Desarrollo, 2009). 
 
 
Figura 21. Error al crear un gráfico circular.  
Fuente: Elaboración propia. 
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• No exceder el límite de visualizaciones por pantalla: un dashboard debe ser 
desplegado en una sola pantalla, sin necesidad de agregar scrolls o desplazarse entre 
pantallas. 
• Proporcionar un contexto adecuado para los datos: se debe agregar contexto a la 
información que se representa en los gráficos, de modo que el usuario pueda identificar 
qué es lo que esta significa para el negocio y qué se requiere medir. Por ejemplo, como 
indica Few (2006), en la Figura 22, el indicador solo muestra la cantidad de ventas hasta 
la fecha, y ya que la flecha se muestra en color verde, se podría deducir que la cifra es 
una cantidad aceptable; no obstante, la escala radial del indicador no cuenta con etiquetas 
de los números y hace que la posición de la flecha sea menos significativa. 
 
 
Figura 22. Gráfico que no proporciona contexto al usuario.  
Fuente: Information dashboard design: the effective visual communication of data (Few, 2006). 
 
• Usar adecuadamente el color: el color no debe utilizarse al azar; ya que hay colores 
más llamativos y otros menos visibles. Dado que se suele seguir la tendencia de 
relacionar dos elementos distintos de un tablero que tienen el mismo color, es 
recomendable asignar un mismo color a dos o más elementos, solo si estos tienen 
información del mismo contexto. 
• Eliminar decoración inútil del dashboard: el uso de elementos decorativos, en lugar 
de hacer más atractivas las visualizaciones puede provocar que el usuario se distraiga de 
lo que realmente es importante, o incluso puede llegar a generar agotamiento visual.  
• No incluir detalles excesivos: expresar los datos con más precisión puede tornar más 
lento el proceso de análisis y no ofrecer ningún beneficio. 
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2.6. Gestión del riesgo 
Un riesgo puede definirse como la incertidumbre que surge durante la consecución de un objetivo y se 
encuentra asociado a las actividades que realiza una organización (ISO Tools Excellence, s,f.). La 
gestión de riesgos incluye los procesos para llevar a cabo la planificación de la gestión, la identificación, 
el análisis, la planificación de respuesta y el control de los riesgos de un proyecto (PMI, 2013). 
Existen organizaciones como la International Organization for Standardization (ISO) y el Project 
Management Institute (PMI) que han diseñado marcos de referencias y normas para ayudar a realizar 
una gestión más eficiente de los riesgos. En el caso de la ISO, ésta estableció una norma que tiene 
como objetivo que las organizaciones implementen un Sistema de Gestión de Riesgos que ayude a 
minimizar, gestionar y controlar cualquier tipo de obstáculo que pueda impedir el cumplimiento de las 
metas (ISO Tools Excellence, s.f.). 
De acuerdo con la ISO (2018), para definir un Sistema de Gestión de Riesgos, es necesario definir dos 
elementos que permiten cuantificar los riesgos y analizarlos. Estos elementos son las consecuencias o 
impacto y la probabilidad.   
• Consecuencia: es el efecto o los elementos que se derivan directa o indirectamente del riesgo. 
• Probabilidad: es la posibilidad de que ocurra el riesgo. 
La norma ISO 31000, establece un proceso para gestionar los riesgos. En la Figura 23, se muestra el 
conjunto de actividades por realizar para identificar, analizar, valorar y tratar los riesgos. 
 
Figura 23. Proceso de gestión de riesgos según ISO 31000.  
Fuente: ISO 31000:2018(es) Gestión del riesgo — Directrices (ISO, 2018) 
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Se enfatizan las etapas de análisis y la valoración del riesgo; por su parte, el análisis tiene como 
objetivo comprender la naturaleza del riesgo, establecer una evaluación y priorización con el fin de 
clasificarlo. En esta actividad se considera la probabilidad y consecuencias del riesgo, la magnitud de 
sus consecuencias, factores relacionados con el tiempo, complejidad del riesgo, niveles de sensibilidad 
y confianza, entre otros (ISO, 2018).  
Con respecto a la valoración, este tiene como propósito apoyar en la toma de decisiones, con base en 
la forma en que será atendido un riesgo. En esta etapa se compara el resultado del análisis con los 
criterios del riesgo establecidos para priorizar su atención y determinar cómo se debe de actuar ante 
cada situación (ISO, 2018). 
2.6.1. Matriz de probabilidad e impacto 
De acuerdo con el PMI (2013), una de las herramientas y técnicas utilizadas para realizar el análisis 
cualitativo de los riesgos es la Matriz de Riesgos o Matriz de probabilidad e impacto, consiste en una 
cuadrícula que vincula la probabilidad de ocurrencia de un riesgo con su impacto, en caso de que este 
evento se materialice. 
El enfoque típico para priorizar los riesgos consiste en utilizar una tabla de búsqueda o matriz y definir 
combinaciones específicas de probabilidad e impacto, que llevan a calificar un riesgo de importancia 
“alta”, “moderada” o “baja”. También pueden utilizarse valores numéricos para realizar la calificación 
(PMI, 2013). 
En la Figura 24, se aprecia un ejemplo de matriz de probabilidad e impacto. 
 
Figura 24. Ejemplo de matriz de probabilidad e impacto.  
Fuente: EALDE Business School (2019). 
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2.7. Hoja de ruta 
Una hoja de ruta es una herramienta que sirve como punto de partida para determinar dónde se 
encuentra una empresa, organización o proyecto; y a dónde pretende llegar, marcando las pautas por 
seguir para lograr los objetivos planteados (RMG Marketing & Comunicación, 2019). 
Algunos de sus componentes son: 
• Descripción de la organización del trabajo por realizar. 
• Listado detallado de actividades por realizar. 
• Cronograma de implementación. 
• Recursos requeridos. 
 
 
Figura 25. Ejemplo de Hoja de ruta.  
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3.1. Descripción general 
El siguiente apartado posee los aspectos definidos de la metodología para realizar la presente 
investigación y alcanzar los objetivos propuestos. Entre los componentes que se abarcan en esta 
sección, se encuentra el tipo de investigación que se llevó a cabo, el diseño de investigación establecido, 
identificación de las fuentes de información, sujetos de estudio, variables e instrumentos de evaluación. 
 
3.2. Tipo de Investigación 
Hernández Sampieri et al. (2014) definen una investigación como “un conjunto de procesos sistemáticos, 
críticos y empíricos que se aplican al estudio de un fenómeno o problema” (p.4). Tal y como afirman los 
autores citados previamente, una investigación puede realizarse siguiendo dos enfoques: el cuantitativo 
y el cualitativo.  
En el enfoque cuantitativo se sigue un orden secuencial, donde se recolectan datos para probar hipótesis 
basándose en la medición numérica y el análisis estadístico, con el objetivo de establecer pautas de 
comportamiento y probar dichas teorías. Con respecto al enfoque cualitativo, en este se recolectan y 
analizan datos para afinar las preguntas de investigación o revelar nuevas interrogantes en el proceso 
de interpretación. “Ambos enfoques emplean procesos cuidadosos, metódicos y empíricos en su 
esfuerzo para generar conocimiento” (Hernández Sampieri et al., 2014). 
Por otra parte, además de los enfoques mencionados, existe un tercero llamado enfoque mixto, que 
implica una combinación del método cuantitativo y el cualitativo en una misma investigación, busca 
explotar las fortalezas de ambos y minimizar sus debilidades (Hernández Sampieri et al., 2014).  
Considerando las definiciones anteriores y analizando el trabajo que se plantea realizar, se decide que 
el enfoque más adecuado para desarrollar el proyecto es el cualitativo, pues permite investigar sin 
depender de mediciones numéricas y se basa en el análisis de datos subjetivos de los involucrados en 
la investigación, entre otros aspectos indicados en el apartado 3.2.1. 
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3.2.1. Enfoque cualitativo 
Como se mencionó anteriormente, una investigación cualitativa se basa en la recolección y el 
análisis de datos para revelar interrogantes. Los datos cualitativos son descritos por Patton (2011, 
citado en Hernández Sampieri et al., 2014) como “descripciones detalladas de situaciones, 
eventos, personas, interacciones, conductas observadas y sus manifestaciones”.  
Hernández Sampieri et al. (2014), señalan que el enfoque cualitativo se caracteriza por los 
siguientes aspectos: 
• El investigador se puede plantear un problema o hipótesis antes, durante o después de 
recolectar y analizar datos, es decir, no se sigue un orden secuencial o proceso 
estructurado, por lo tanto, los planteamientos y preguntas iniciales pueden no ser tan 
claras y específicas como sí sucede en el enfoque cuantitativo. 
• La investigación inicia examinando los hechos y, posteriormente, en el proceso se van 
desarrollando perspectivas como resultado de los hallazgos obtenidos. Por ello, en la 
mayor parte de las investigaciones que siguen el enfoque cualitativo, no se prueban 
hipótesis, sino que estas se generan y perfeccionan en el transcurso de la investigación 
conforme se obtienen e interpretan los datos. 
• Este enfoque utiliza métodos de recolección de datos no estandarizados que permiten 
obtener aspectos subjetivos de los involucrados, como por ejemplo sus puntos de vistas, 
experiencias o emociones. 
• Algunas técnicas e instrumentos utilizados para recolectar datos no estructurados en este 
enfoque son las entrevistas abiertas, observación no estructurada, revisión documental, 
discusiones grupales, evaluación de experiencias personales, entre otros. 
• El investigador busca reconstruir la realidad según como la observan y definen las partes 
involucradas, y construye el conocimiento a partir de ello. Debido a lo anterior, el proceso 
de indagación es flexible y puede ajustarse a las respuestas obtenidas y al desarrollo que 
tome la investigación.  
• Las investigaciones cualitativas no se generalizan estadísticamente a poblaciones más 
grandes ni busca obtener muestras representativas. 
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Figura 26. Proceso del enfoque cualitativo. 
Fuente: Metodología de la investigación (Hernández Sampieri et al., 2014). 
 
Como se observa en la Figura 26, la cual explica de forma general el proceso que se sigue al 
realizar una investigación bajo el enfoque cualitativo, este no sigue un orden, ya que a veces se 
necesita regresar a etapas previas o bien, hay fases como la definición de la muestra, la 
recolección y el análisis de los datos que se pueden realizar simultáneamente. 
 
3.3. Diseño de la Investigación 
Hernández Sampieri et al. (2014), plantean cinco diseños o “abordajes generales” que pueden utilizarse 
en el proceso de una investigación con enfoque cualitativo. En la Tabla 4 se indican dichos tipos y una 
breve descripción de estos. 
Tabla 4. Tipos de diseños de investigación. 
Diseño Descripción 
Teoría fundamentada Es utilizada cuando se investigan fenómenos o situaciones y no se dispone de 
teorías previas o adecuadas para el contexto por analizar, lo que conlleva al 
desarrollo de teorías basadas en los datos obtenidos para explicar dichos 
fenómenos. 
Etnográfico Se utiliza cuando se investigan las características, la estructura o el funcionamiento 
de un conjunto de individuos que comparten una cultura o constituyen un sistema 
social. Algunos aspectos de estudio son la estructura política, estructura religiosa, 
procesos productivos, reglas y normas sociales, entre otros. 
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Diseño Descripción 
Narrativo Tiene como propósito analizar y comprender situaciones históricas a través de los 
testimonios de los involucrados en el suceso. Para ello, el investigador reconstruye 
los hechos a partir de varios elementos, para finalmente armar una historia o 
narrativa general. 
Fenomenológico Su objetivo es explorar, describir y comprender las experiencias de las personas 
con respecto a un fenómeno, para luego determinar los elementos que presentan 
en común. 
Investigación-acción Busca la comprensión y resolución de una problemática cotidiana específica de un 
conjunto de individuos. Pretende lograr un cambio social, transformar la realidad y 
concienciar a las personas de su papel en el proceso de transformación. 
Fuente: Elaboración propia basada en Metodología de la investigación (Hernández Sampieri et al., 2014). 
 
Resultado de analizar la Tabla 4, se determina que la investigación-acción es el diseño que más se 
ajusta al proyecto, ya que este pretende resolver una problemática que afecta a los colaboradores de la 
organización, que es la pérdida de información histórica, la cual se detalla en la sección 101.3.1. 
Además, se espera transformar la realidad, al centralizar los datos, elaborar reportes y dashboards que 
les faciliten el análisis de información y que también promuevan un cambio organizacional, al incentivar 
la toma de decisiones basadas en datos. 
Luego de determinar el diseño de la investigación, se identifican las fuentes de información que sirven 
de insumo para la realización del Trabajo Final de Graduación. En el siguiente apartado se clasifican y 
detallan dichas fuentes. 
3.4. Fuentes de Información 
De acuerdo con Hernández Sampieri et al. ( 2014), las fuentes que se consultan para recolectar datos e 
información a la hora de realizar una investigación se dividen en dos categorías: son las fuentes 
primarias y las fuentes secundarias.  
3.4.1. Fuentes primarias 
Las fuentes primarias de información son definidas por Hernández Sampieri et al. ( 2014) como 
aquellas referencias que proporcionan datos de primera mano y que incluyen resultados de 
investigaciones. Algunos ejemplos son libros, antologías, páginas y foros en internet, artículos de 
publicaciones periódicas, documentales, monografías, tesis y disertaciones, documentos 
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oficiales, reportes de asociaciones, trabajos presentados en conferencias o seminarios, artículos 
periodísticos, testimonios de expertos, videocintas, entre otros.  
A continuación, se indican las fuentes primarias que fueron utilizadas en el desarrollo de este 
Trabajo Final de Graduación. Cabe mencionar que estas fueron de gran importancia para el 
proyecto, ya que permitieron identificar aspectos que respaldaron la investigación realizada.   
• Libros sobre diseño de data warehouses y visualizaciones de datos. 
• Libros sobre el desarrollo de metodologías de investigación. 
• Consulta a colaboradores de los departamentos involucrados de la organización. 
• Consulta a expertos que brindan asesorías a la organización. 
• Sistemas de información de la organización. 
• Base de datos y reportes generados mediante los sistemas de información de la 
organización. 
• Publicaciones académicas relacionadas con la inteligencia de negocios. 
• Informes de levantamiento de requisitos para implementación de ERP. 
 
3.4.2. Fuentes secundarias 
Con respecto a las fuentes secundarias, Ulate Soto & Vargas Morúa (2016) indican que son 
resúmenes o datos procesados de las fuentes primarias. Algunos ejemplos son resúmenes de 
libros, artículos, documentales, documentos basados o que hacen referencia a las fuentes 
primarias, entre otros. 
Las fuentes secundarias que se utilizaron en la investigación realizada para el Trabajo Final de 
Graduación sirvieron como complemento para fortalecer la investigación y analizar con mayor 
claridad y profundidad lo indicado en las fuentes primarias. A continuación, se plantean las 
fuentes secundarias consultadas.   
• Apuntes de los cursos TI-6900 Inteligencia de Negocios y TI-8508 Diseño de dashboards 
de control para análisis de información. 
• Sistemas de Bibliotecas del Instituto Tecnológico de Costa Rica. 
• Páginas web y otros sitios de internet. 
• Artículos y resúmenes de libros. 
• Trabajos finales de Graduación sobre la temática de inteligencia de negocios. 
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3.5. Sujetos de Investigación 
Se conoce como sujetos de información a las personas que serán el objeto de estudio en la investigación. 
También son conocidas como población o universo (Enciclopedia Virtual Eumed, s.f.). 
Para la investigación realizada, los sujetos de investigación son: la coordinadora del área de Asesoría 
Financiera, el gerente de Contabilidad y, por último, los encargados de gestión del proyecto Concasa 
Life.  
En la Tabla 5, se describen los roles de los sujetos de información y la importancia que tienen en la 
organización. 
Tabla 5. Sujetos de información.  
Rol Importancia en la organización 
Coordinadora Asesoría 
Financiera 
• Es la encargada de coordinar el área que tramita los estudios financieros 
a clientes potenciales de la organización.  
• Conoce el comportamiento de las ventas y los factores que influyen en 
estas. 
• También conocen la información histórica de clientes que sigue siendo 
útil a través de los años y que se puede requerir para realizar nuevos 
estudios, esto por ejemplo en casos cuando un antiguo cliente desea 
adquirir de nuevo otra propiedad.  
• Brinda informes a la alta gerencia sobre el comportamiento de las ventas 
en años anteriores. 
Gerente de Contabilidad • Conoce la información relevante que Contabilidad requiere almacenar. 
• Consulta los reportes históricos necesarios para que el departamento 
pueda operar. 
Encargados de gestión 
de Concasa Life 
• Encargados de gestionar los tres módulos que conforman el proyecto 
Concasa Life. 
• Como parte de sus funciones, deben monitorear la usabilidad de los 
distintos módulos, específicamente el uso de la funcionalidad de reservas 
de amenidades, accesos a los condominios y monitoreo del proceso de 
registros de usuarios en la aplicación. 
Encargado de sistemas 
de información 
• Colaborador de Concasa, encargado de administrar la base de datos de 
SAP y de gestionar aspectos al ERP como creación de usuarios, solicitud 
de permisos, entre otros. 
Fuente: Elaboración propia. 
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3.6. Instrumentos de recolección de datos 
La recolección de datos es el acopio de información en los ambientes naturales y cotidianos de los 
sujetos de estudio o personas objeto de análisis (Hernández Sampieri et al., 2014). Está orientado a 
proveer un mayor entendimiento de las experiencias de los sujetos de investigación. 
En una investigación cualitativa, el investigador es el medio de recolección de datos y se apoya en 
técnicas y herramientas para obtener la información, las cuales van siendo refinadas conforme se 
avanza en el estudio. Los instrumentos más comunes utilizados en la recolección de datos al desarrollar 
una investigación cualitativa son las entrevistas, pruebas proyectivas, cuestionarios, sesiones de grupos, 
biografías, revisión documental, observación, entre otros. (Hernández Sampieri et al., 2014). Sin 
embargo, estos instrumentos no son estandarizados, pues requieren adaptarse para obtener 
información de distintas fuentes como texto, imágenes o artefactos, y, también, datos de distintos tipos, 
como lenguaje escrito, verbal y no verbal. 
A continuación, se detallan los instrumentos seleccionados para recolectar los datos necesarios para 
realizar el proyecto. 
3.6.1. Observación cualitativa 
La observación se utiliza con el fin de obtener datos de la realidad a través de la percepción 
intencionada y selectiva de un objeto o fenómeno (Ulate Soto & Vargas Morúa, 2016). Implica 
adentrarse profundamente en situaciones sociales y mantener un papel activo, estando atento a 
los detalles, sucesos, eventos e interacciones (Hernández Sampieri et al., 2014).  
Como se observa en la Figura 27, Hernández Sampieri et al. (2014) señalan que existen cinco 
niveles de participación del observador en la investigación. 
 
Figura 27. Tipos de participación del observador. 
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Para el Trabajo Final de Graduación, el nivel de participación empleado fue moderada, ya que el 
investigador participó en algunas de las actividades realizadas por los colaboradores de los 
departamentos involucrados, para evaluar las soluciones propuestas al realizar el proyecto. En 
el Apéndice Q se puede consultar la plantilla definida para documentar las observaciones 
cualitativas. 
3.6.2. Entrevista 
La entrevista es definida por Hernández Sampieri et al. (2014) como una reunión para conversar 
e intercambiar información entre una persona denominada entrevistador y el entrevistado o 
entrevistados, en caso de que fueran dos o más. Puede contener preguntas sobre experiencias, 
opiniones, creencias, emociones, sentimientos, acontecimientos, historias de vida, percepciones, 
entre otros. 
Por lo general, las entrevistas suelen aplicarse de manera personal o bien, utilizando 
herramientas tecnológicas de comunicación, vía internet, que permitan realizar videollamadas.  
Existen tres tipos de entrevistas, las cuales se describen en la Figura 28. 
 
 
Figura 28. Tipos de entrevistas. 
Fuente: Adaptado de Metodología de la investigación (Hernández Sampieri et al., 2014). 
 
 
• El entrevistador sigue una guía de preguntas específicas y se sujeta 
exclusivamente a ésta.
Entrevistas estructuradas
• Basadas en una guía de asuntos o preguntas, sin embargo, el entrevistador tiene la 
libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor 
información.
Entrevistas semiestructuradas
• También conocidas como entrevistas abiertas. Se fundamentan en una guía general 
de contenido y el entrevistador posee toda la flexibilidad para manejarla según se 
requiera.
Entrevistas no estructuradas
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En la investigación realizada se utilizaron entrevistas semiestructuradas y entrevistas abiertas. 
En el Apéndice F, se puede observar la plantilla para documentar las entrevistas 
semiestructuradas y en el Apéndice G, las entrevistas abiertas. 
3.6.3. Revisión documental 
Los documentos son una fuente de datos muy importante al momento de realizar una 
investigación cualitativa, ya que pueden ayudar a entender el fenómeno central que se está 
estudiando (Hernández Sampieri et al., 2014). 
La revisión documental, según Hernández Sampieri et al. (2014) incluye la consulta de libros, 
revistas, artículos, documentos de la organización, imágenes, grabaciones de audio y video, 
bitácoras, cartas, artefactos artísticos como, por ejemplo, vasijas, esculturas, grafitis, entre otros. 
Algunos de los documentos consultados para realizar la investigación fueron libros y artículos 
sobre la temática del proyecto, imágenes, páginas web, documentación de sistemas de 
información y de procesos de la organización, entre otros. Dichas fuentes se describen con mayor 
detalle en el Apéndice K, el cual se basó en el instrumento definido en el Apéndice J. 
 
3.7. Procedimiento metodológico de la Investigación 
Para desarrollar el proyecto, se definieron cuatro fases, indicadas en la Figura 29, que permitieron 
alcanzar el cumplimiento de los objetivos del proyecto.  
Un aspecto importante es que se decidió utilizar la metodología para la implementación de soluciones 
de inteligencia de negocios del Ciclo de Vida de Kimball ya que sigue un enfoque Bottom-Up, y según 
lo definido en el alcance de este proyecto, primero se requería la creación de un data mart para respaldar 
la información histórica de un departamento de la empresa, y posteriormente, se pretende incluir uno a 
uno los demás departamentos faltantes hasta llegar a construir un data warehouse organizacional. 
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Figura 29. Fases de la metodología. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
A continuación, se explican con más detalle las actividades que se realizaron en cada fase que compone 
el alcance de este proyecto. 
 
3.7.1. Fase 1: Análisis de fuentes de datos e identificación de 
información relevante 
Las actividades que componen esta fase fueron: 
• Entendimiento del negocio y sus procesos: para realizar este proyecto, es 
imprescindible conocer y entender el negocio, en especial las actividades que realiza el 
departamento de Comercialización, por ello, primeramente se identificaron y analizaron 
los procesos que llevan a cabo y de este modo determinar cuáles eran los datos 
generados por cada uno de ellos, asimismo, identificar si existían sistemas de información 
que participaban en los flujos y, además, mapear las distintas fuentes de datos utilizadas 
o que se involucraban en los procesos.  
 
• Identificación de información relevante para Asesoría Financiera: realizado lo 
anterior, se procedió a analizar e identificar cuál era la información del área de Asesoría 
Financiera que pertenece al departamento de Comercialización, además, que continuaba 
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era necesaria para ejecutar distintos procesos o actividades que llevan a cabo los 
departamentos, entre ellas la toma de decisiones. Para evaluar la prioridad de respaldo 
de la información se utilizó una matriz de priorización de información la cual es una 
adaptación de la matriz de prioridad e impacto utilizada en la gestión de riesgos. 
 
• Información relevante para otros departamentos: esta tarea consistió en identificar los 
demás colaboradores de la organización que cuentan con acceso a SAP y el 
departamento o área a la que pertenecen, para así obtener el listado de los módulos a los 
que tienen acceso y determinar los que son utilizados para consultar información histórica. 
 
• Duración actual de recopilar y consolidar la información histórica: durante la 
identificación de la información relevante, se indagó sobre el proceso actual que realiza 
Comercialización, para recopilar y consolidar los datos históricos, y así medir el tiempo 
aproximado que se tardaba en lo anterior. Esto sirvió para determinar, en la fase 3 de este 
proyecto, si la solución brindada sí reduce el tiempo del proceso o se da lo contrario.  
 
• Revisión documental: de forma paralela a la actividad anterior, se llevó a cabo una 
revisión documental sobre la teoría relacionada con la Inteligencia de Negocios, 
visualización de datos y otros temas que se consideran pertinentes, para así brindar una 
propuesta que responda a las necesidades de la organización, que se encuentre a la 
vanguardia con las nuevas tecnologías existentes y que siga las metodologías y mejores 
prácticas aplicadas por la industria, así como las estudiadas a nivel académico. 
 
3.7.2. Fase 2: Modelado dimensional del data mart y 
estructuración de ETLs 
Las actividades que conforman la fase 2 del proyecto fueron: 
• Diseño y construcción del data mart: una vez identificada la información histórica que 
debe ser resguardada, se procedió a iniciar el modelado dimensional y la creación del 
nuevo data mart, así como la respectiva documentación del diseño, tomando en cuenta 
las mejores prácticas y metodologías investigadas en la revisión literaria.  
Es importante aclarar que antes de implementar el diseño planteado del data mart, se 
validó con la coordinadora del área de Asesoría Financiera para asegurarse que responde 
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a sus necesidades y que sí se está incluyendo toda la información relevante para el 
departamento. 
 
• Diseño y construcción de los ETLs: luego de crear el data mart, se continuó con la 
estructuración, implementación y documentación de los procesos de extracción, 
transformación y carga de los datos históricos, según las fuentes de información 
existentes. Esto fue de vital importancia ya que gracias a este proceso se cargó la 
información histórica que alimenta al data mart. 
 
3.7.3. Fase 3: Desarrollo de reportes y dashboards 
Las actividades que se realizaron en la fase final del proyecto fueron: 
• Identificación de la información para los reportes y dashboards: se identificó la 
información que los involucrados necesitan que sea mostrada en los reportes y los 
dashboards, para luego analizarla y determinar los indicadores por incluir.  
 
• Desarrollo de reportes y dashboards: basado en los requerimientos anteriores, se 
realizó el diseño e implementación de los reportes y dashboards requeridos por los 
departamentos y por el proyecto Concasa Life, tomando en cuenta las buenas prácticas 
investigadas en la revisión documental, así como lo aprendido en la academia. 
Luego de implementar los dashboards, se realizó la validación con los involucrados para 
determinar si los datos obtenidos atienden a las necesidades de estos.  
 
• Evaluar la solución propuesta: para finalizar, se realizó de nuevo la medición de cuánto 
se tarda en recopilar y consolidar los datos históricos, esta vez utilizando la solución de 
Inteligencia de Negocios diseñada. También se realizó un análisis financiero para 
determinar si la solución brinda beneficios económicos a la organización. Con lo anterior 
se buscó evaluar la propuesta planteada y determinar si respondía a las necesidades de 
la organización, específicamente, la reducción en costos y en el tiempo empleado para 
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3.7.4. Fase 4: Desarrollo de hoja de ruta de implementación del 
proyecto para otros departamentos 
Por último, las actividades que se realizaron en la fase final del proyecto fueron: 
• Evaluar prioridad de implementación: en esta tarea se aplicó un método de evaluación, 
basado en datos brindados por los colaboradores de la organización y haciendo uso de 
una matriz de priorización, para determinar cuáles son los departamentos que utilizan 
más la información histórica y que requieren mayor prioridad de atención. Esta 
información fue sumamente importante debido a que es el principal insumo para crear la 
hoja de ruta y definir el camino para replicar este proyecto en los demás departamentos 
que se encuentran fuera del alcance definido. 
 
• Creación de hoja de ruta: por último, se crea la hoja de ruta donde se indica cómo se 
debe implementar el proyecto en los demás departamentos, y también algunos aspectos 
importantes por tomar en cuenta para cumplir con los objetivos propuestos.  
 
• Actividades de cierre: en esta última fase, también se realizó algunas actividades 
importantes para concretar el cierre del proyecto, las cuales fueron la síntesis de 
resultados obtenidos, formulación de conclusiones y recomendaciones. 
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3.8. Variables de Investigación 
En esta sección se listan las variables que se definieron como objeto de estudio, al realizar esta 
investigación. En la Tabla 6, se muestran las variables de investigación con sus respectivos indicadores 
asociados, así como la importancia de brindar respuesta a dichas variables. 




• Situación actual. 
• Requerimientos de 
datos históricos 
necesarios. 
• Requerimientos de 
reportes necesarios 
para toma de 
decisiones. 
• Sistemas utilizados por los departamentos. 
• Tiempo promedio en la realización de 
reportes. 
• Limitaciones en el proceso de análisis de 
datos. 
• Cantidad de espacio de almacenamiento 
consumido por datos históricos. 
• Módulos de SAP utilizados por cada 
departamento. 
Se requiere analizar las 
variables, ya que ofrecerán los 
insumos necesarios para 
brindar una solución que se 
ajuste a las necesidades de 
los usuarios. 
• Modelos del data 
mart. 
• Procesos ETL. 
• Tiempo entre cada actualización de 
información. 
• Cantidad de tablas dimensionales del data 
mart. 
• Cantidad de tablas de hechos definidas 
para el data mart. 
Es importante dar respuesta a 
las variables pues definen el 
diseño de la solución que se 
va a implementar. 
• Diseño de reportes. 
• Diseño de 
dashboards. 
• Facilidad de interpretación de reportes. 
• Información que se desea representar 
gráficamente. 
• Cantidad de filtros interactivos por 
dashboards. 
• Opinión de los involucrados, con respecto 
a los dashboards. 
Esta variable define parte de 
la solución que se va a 
implementar en cuanto al 
análisis de datos, además, 
permite medir si la solución 
brindada es de utilidad para 
los involucrados. 
• Hoja de ruta de 
implementación del 
proyecto 
• Cantidad de departamentos faltantes de 
atender. 
• Cantidad de información histórica de cada 
departamento. 
Es importante responder estas 
variables, ya que ayudan a 
definir la ruta de 
implementación del proyecto. 
Fuente: Elaboración propia. 
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3.9. Operacionalización de las variables 
Seguidamente, en la Tabla 7 se muestra un resumen del procedimiento metodológico y su interacción con los demás elementos definidos en 
la metodología que se siguió para realizar la presente investigación. En ella se indican las variables definidas a partir de los objetivos 
específicos y las fases de la investigación. Además, se muestran los instrumentos utilizados para obtener la información requerida y los 
sujetos estudiados para darle respuesta a dichas variables.  
Tabla 7. Resumen del procedimiento metodológico de la investigación.  
Fase de la 
investigación 




Indicadores Sujetos de 
investigación 
Fase 1:  
Análisis de 




Analizar los sistemas de 
información y las fuentes 
de datos de los 
departamentos de 
Concasa S.A. para la 
identificación de la 
información histórica 
















para toma de 
decisiones. 
• Sistemas utilizados por los 
departamentos. 
• Tiempo promedio en la 
realización de reportes. 
• Limitaciones en el proceso de 
análisis de datos. 
• Cantidad de espacio de 
almacenamiento consumido 
por datos históricos. 
• Módulos de SAP utilizados 
por cada departamento. 
• Coordinadora 
Asesoría Financiera. 
• Gerente de 
Contabilidad. 
• Encargados de 
gestión de Concasa 
Life. 






data mart y 
estructuración 
de ETLs 
Construir un data mart y 
los procesos de 
extracción, transformación 
y carga de datos (ETL), 
para la recopilación y 




• Modelo del 
data mart. 
• Procesos ETL. 
• Tiempo entre cada 
actualización de información. 
• Cantidad de tablas 
dimensionales del data mart. 
• Cantidad de tablas de hechos 
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Fase de la 
investigación 




Indicadores Sujetos de 
investigación 
información histórica, 






Elaborar los reportes y los 
dashboard para la 
facilitación de la consulta y 
análisis de información, 
así como la detección de 
patrones o 
comportamientos que 
apoyen la toma de 
decisiones, utilizando 
datos históricos 







• Diseño de 
reporte. 
• Diseño de 
dashboards. 
• Facilidad de interpretación de 
reportes. 
• Información que se desea 
representar gráficamente. 
• Cantidad de filtros 
interactivos por dashboards. 
• Opinión de los involucrados 
respecto a los dashboards. 
• Coordinadora 
Asesoría Financiera. 
• Encargados de 









Proponer una hoja de ruta 
que facilite la 
implementación del 
proyecto de 
almacenamiento y análisis 
de información histórica en 




• Hoja de ruta de 
implementación 
del proyecto 
• Cantidad de departamentos 
faltantes de atender. 
• Cantidad de información 
histórica de cada 
departamento. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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4.1. Descripción General 
En el presente capítulo se analizará toda la información obtenida posterior a la aplicación de los 
instrumentos definidos en el capítulo anterior. Para ello, el capítulo se dividirá en dos secciones 
correspondientes a algunas de las fases del procedimiento metodológico de la investigación del proyecto 
que se muestran en la Figura 29, y de esta manera, mapear de una forma más clara los hallazgos 
encontrados en cada una de las tareas realizadas. 
 
4.2. Fase 1: Análisis de fuentes de datos e identificación de 
información relevante 
La primera fase del proyecto corresponde al proceso de analizar la información que es utilizada por la 
organización y determinar cuál de ella corresponde a datos históricos, estos son los que se pretende 
almacenar y analizar. 
Las principales tareas de esta fase corresponden a entender el proceso del negocio, identificar la 
información relevante para el proyecto y determinar cuál es el tiempo que se tarda, actualmente, 
recopilando y consolidando la información. Para realizar estas tareas, se aplicaron entrevistas abiertas 
y semiestructuradas a la coordinadora de Asesoría Financiera, persona encargada del área, quien 
manipula la mayor cantidad de información tanto operativa como histórica, y también genera los reportes 
sobre los movimientos de las ventas de inmuebles, estos, en su mayoría son solicitados por la alta 
gerencia de Concasa. También se aplicó una entrevista abierta al encargado de sistemas, cuyo rol es 
administrar la base de datos que contiene la información del ERP SAP. Y, por último, se aplicaron 
entrevistas semiestructuradas a la coordinadora de Contabilidad y de Recursos Humanos, con el fin de 
identificar los módulos de SAP que utilizan los colaboradores del departamento, para luego mapear los 
que involucraban algún tipo de reporte y, además, se aplicaron otras entrevistas al encargado de 
Infraestructura Tecnológica del proyecto Concasa Life, para determinar los reportes que requiere para 
realizar sus funciones. 
Las entrevistas aplicadas se muestran en los siguientes apéndices: 
• Entrevista semiestructurada N° ES-001. 
• Entrevista semiestructurada N° ES-002. 
• Entrevista semiestructurada N° ES-003. 
• Entrevista semiestructurada N° ES-004. 
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• Entrevista abierta EA-001. 
• Entrevista abierta EA-002. 
También se utilizaron otros instrumentos que fueron recolectados como insumos para otros proyectos 
que se están realizando en la organización, de forma paralela a este Trabajo Final de Graduación. Lo 
anterior se hizo con el fin de evitar el retrabajo de los colaboradores involucrados, ya que, por las labores 
que desempeñan en la organización, son sujetos de estudio clave en ambos proyectos. En el apéndice 
Bitácora de la revisión documental se registraron estos insumos, estos son principalmente 
documentación de solicitud de información, documentos con diagramas de levantamiento de procesos 
de negocio, documentación solicitada a los proveedores de SAP y videos de sesiones con colaboradores 
que se han realizado como parte de otro proyecto de la organización. 
Cabe mencionar que la organización no cuenta con documentación de los módulos de SAP que utiliza 
cada departamento por lo que fue necesario solicitar dicha información a los usuarios y proveedores de 
este sistema. 
A continuación, se mencionan los principales hallazgos obtenidos en esta fase. 
4.2.1. Entendimiento del negocio y sus procesos 
El departamento de Comercialización de Concasa se encuentra conformado por las áreas de 
Asesoría Financiera, Inmobiliaria y Mercadeo. Las tres áreas llevan a cabo tareas relacionadas 
con la preventa, venta y postventa de los proyectos habitacionales desarrollados por la empresa. 
 Asesoría Financiera 
Asesoría Financiera se encarga de brindar asesoría y acompañamiento a los clientes de cara 
a los aspectos financieros y legales que conlleva la compra de una propiedad. Algunas de 
sus funciones son registrar en los sistemas de la empresa la información del cliente, que fue 
obtenida por los asesores inmobiliarios; realizar el análisis financiero preliminar de los clientes 
y determinar si estos pueden optar por un crédito; llevar el control de los inmuebles que se 
encuentran disponibles, vendidas, o reservadas; además, se encargan de llevar el control de 
los pagos realizados por los clientes; y finalmente, gestionar modificaciones en la propiedad 
en venta que el cliente solicite como, por ejemplo, ampliaciones en muebles, cambios en los 
detalles, entre otros. Además, se encargan de trasladar un cliente de una propiedad a otra, 
esto en el caso que el cliente prefiera adquirir una distinta a la que reservó inicialmente. En 
la Figura 30, se muestran los principales procesos que realizan en el área de Asesoría 
Financiera.  
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Figura 30. Procesos realizados por Asesoría Financiera. 
Fuente: Elaboración propia basada en Anexo 2 
 
En todos los procesos anteriores se utiliza el ERP SAP, además, de manera paralela se 
emplea Trello, para registrar alguna información que fue agregada en SAP como por ejemplo 
los comentarios de los desistimientos o los cambios de estado de una propiedad. Cabe 
mencionar que la información que se registra en las dos aplicaciones es la misma, por lo 
tanto, tomando en cuenta este aspecto se determina que la principal fuente de datos es la 
que proviene de SAP.  
De acuerdo con la información obtenida, los colaboradores de Asesoría Financiera utilizan 
un listado de 21 módulos que les permiten interactuar con SAP y consultar, agregar o 
modificar datos de los clientes y propiedades. Dichos módulos se muestran en la Tabla 8.  
Tabla 8. Módulos de SAP utilizados por Asesoría Financiera. 
Módulo Nombre 
ZIN29 -Actualización Masiva de Precios 
ZIN28 -Resumen General de Crédito 
ZMOFE -Monitor de Facturación Electrónica 
ZIN73 -Act.Asesores –Email –Cobro & Agrad. 
SOST -SAPConnect: Ordenes de envío 
FBL1N -Partida individual acreedor 
ZIN57 -Recursos de Concasa 
ZIN21 -Reporte de Cuadre de Diario 
ZWF02 -Cambio de Precios de Ventas 
ZIN69 -Asesores de Concasa  
Gestión de venta
Asesoría Financiera
Gestión de modificaciones/solicitudes especiales respecto a la propiedad
Seguimiento de los pagos
Entregas de propiedades
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Módulo Nombre 
ZIN26 -Reporte Gerencial de Ventas   
BP -Tratar Interlocutor Comercial  
ZIN01 -Mantenimiento de Inmuebles 
ZIN20 -Reporte de Documento de Ventas 
ZIN22 -Reporte de Expedientes 
ZIN23 -Reporte de Estado de Inmuebles  
ZIN24 -Reportes Cuotas Vencidas y por Vencer  
ZIN25 -Estadísticas de Ventas   
FBL5 -Visualizar partidas individuales deudores   
FBL5N -Partida individual deudores 
ZIN05 -Traslados de Documento de ventas 
Fuente: Elaboración propia basada en Apéndice G.1. 
 
La información de todos los módulos utilizados, tanto por Asesoría Financiera como por el 
resto de la organización, se almacena en una base de datos relacional de Microsoft SQL 
Server. Dicha base de datos tiene un tamaño aproximado de 97.36 GB y posee 82.746 tablas. 
Es importante mencionar que el sistema SAP cuenta con muchos módulos que fueron 
desarrollados a la medida para la organización, ya que los módulos estándares no cumplían 
con las necesidades que el negocio presentaba en su momento. El nombre de estos módulos, 
tablas y vistas inician con la letra Z, para diferenciarlos de los que sí pertenecen al sistema 
estándar. 
Toda la información mencionada anteriormente fue de suma importancia, ya que se debió de 
determinar de las 82.746 tablas existentes en la base de datos, cuáles son las que están 
relacionadas con los módulos utilizados por Asesoría Financiera. Asimismo, con ayuda de la 
documentación solicitada a los proveedores de SAP, la cual puede ser consultada en la 
Bitácora de la revisión documental, se determinó que existen 133 tablas asociadas con los 
21 módulos utilizados por Asesoría Financiera, es decir, el 0.16% del total de tablas 
existentes. Finalmente, es de suma relevancia para el presente proyecto identificar los 
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 Proyecto Concasa Life – Mercadeo 
Con respecto al área de Mercadeo, y para efectos de este análisis, solo se estudiaron los 
procesos relacionados con el proyecto de Módulos sistemáticos, para el proceso de 
postventa, también conocido como Concasa Life. Según se puede apreciar en el Anexo 3, 
Mercadeo participa en el proceso de Postventa, que además de gestionar los aspectos de 
garantía de un inmueble, también contempla el desarrollo de actividades para mantener 
relación con los clientes, luego de que una propiedad es adquirida. Como se menciona en la 
sección 1.2.2.1 de este documento, Concasa Life es patrocinado por el director de 
Comercialización y los colaboradores encargados de desarrollar las tareas relacionadas con 
este proyecto pertenecen al departamento de Mercadeo. 
 
Figura 31. Procesos realizados por Colaboradores de Concasa Life. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
La información generada en este proyecto surge principalmente de la interacción del usuario 
con la aplicación móvil, al crear un usuario y registrar su propiedad, además al realizar 
reservas de amenidades y, finalmente, al crear ingresos preautorizados de visitas, 
trabajadores, servicios de transporte y entregas. También la información surge de los 
invitados preautorizados, ya que al escanear, en la entrada del condominio, el código QR 
proporcionado por un residente, genera un registro en los sistemas de información que 
permite tener un control de las personas que ingresan a un condominio y la propiedad que 
brindó dicha autorización de ingreso. Por último, otros de los actores primordiales en la 
generación de información para el proyecto son los oficiales de seguridad que envían 
solicitudes de ingreso de visitas, servicios o trabajadores a una propiedad, mediante el 
sistema de Consola de Guardas, en aquellos casos que un visitante no fue preautorizado por 
el usuario y se encuentra esperando afuera del condominio. 
•Monitoreo de equipos y sistemas.
•Gestión de incidentes.
•Soporte en el proceso de conversión.
•Soporte a la aplicación.
•Capacitaciones.
Concasa Life
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De los procesos realizados en el proyecto y que se muestran en la Figura 31, algunos utilizan 
reportes y dashboards como apoyo para facilitar el análisis de la información. Por ejemplo, 
en el caso del proceso de conversión es fundamental monitorear la cantidad de personas que 
registran su propiedad en la aplicación y se convierten en usuarios activos, para así 
determinar la cantidad de propiedades y condominios que faltan de incluirse en el proyecto. 
También se utilizan reportes para determinar la cantidad de reservas de amenidades que se 
hacen por medio de la aplicación y próximamente se estarán implementando reportes para 
analizar los incidentes que se atienden, mediante los canales de soporte.  
Sin embargo, hay procesos que deben de realizarse manualmente, sin ningún apoyo 
tecnológico, por lo tanto, suelen ser tediosos, uno de estos procesos es el monitoreo de 
equipos y sistemas, específicamente el relacionado con los dispositivos utilizados para 
registrar los ingresos a los condominios. En dicho proceso se verifica que las consolas de 
guardas y los escáneres, utilizados para registrar el ingreso de las visitas, se encuentren 
funcionando correctamente, pues en ocasiones los dispositivos se desconfiguran o pierden 
la conexión a internet y esto evita el registro de los ingresos en el sistema. En otros casos, 
también sucede que, debido a la resistencia al cambio, los oficiales de seguridad no utilizan 
los sistemas y realizan el procedimiento de ingreso de la forma antigua (llamando por medio 
de radio al condominio de destino y anotando en papel los datos de los usuarios).  
A la fecha, no existe un mecanismo para determinar cuál es el impacto que generan estos 
incidentes, pues, aunque se utiliza una visualización que muestra la cantidad de ingresos 
diarios en un condominio, no hay forma de determinar si esa cantidad se encuentra entre los 
rangos normales o si es muy baja, ya que no se tiene calculada la cantidad promedio de 
ingresos de un día específico de la semana, como, por ejemplo, el ingreso promedio de visitas 
de los sábados.  
Por lo anterior, los encargados de realizar estos monitoreos desean que exista un dashboard 
donde se pueda visualizar la cantidad promedio de ingresos de un día y la cantidad real que 
se han dado, para así medir el impacto generado cuando se da un incidente, y, a la vez, que 
el encargado de realizar las visitas presenciales a las casetas, para verificar su 
funcionamiento correcto, identifique cuáles son aquellas que han presentado inconvenientes 
y que debe de visitar con mayor prioridad. 
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4.2.2. Información relevante para Asesoría Financiera 
La información relevante que se busca almacenar con este proyecto es aquella que corresponde 
a registros históricos, por lo tanto, se tomó el listado de módulos de SAP identificados que se 
muestran en la Tabla 8, y se clasificaron en dos grandes grupos: los módulos de reportes 
históricos y los módulos operativos. Dicha clasificación se realizó de manera preliminar, 
basándose en el nombre asignado a cada módulo y la descripción y/o comentarios adicionales, 
indicados por los colaboradores, al llenar el documento que puede ser consultado en el Anexo 5.  
En la Tabla 9, se muestran los resultados obtenidos. 
Tabla 9. Clasificación preliminar de módulos de SAP según su uso. 
Tipo de módulo Cantidad 
Módulos de reportes históricos 6 
Módulos operativos 14 
Fuente: Elaboración propia basada en Apéndice O. 
 
Una vez realizada la clasificación preliminar de los módulos, se validó la información obtenida 
con la coordinadora de Asesoría Financiera. Dicha validación obtuvo como resultado que, de los 
seis módulos de reportes identificados previamente, solo 1 no correspondía a dicha categoría.  
Por lo tanto, el listado de módulos con información histórica para Asesoría Financiera es: 
• ZIN20 Reporte de documento de ventas. 
• ZIN21 Reporte Cuadre diario. 
• ZIN23 Reporte estado de Inmueble. 
• FBL5 Visualización partida individual deudores. 
• ZIN26 Reporte gerencial de ventas. 
Dichos módulos son importantes para el departamento ya que se utilizan para realizar las 
siguientes actividades: 
• ZIN20 Reporte de documento de ventas: este módulo cuenta con doble propósito, ya 
que se utiliza para consultar información histórica y también para funciones operativas. 
Esto se debe a que es un módulo que permite consultar las propiedades que ya fueron 
vendidas o protocolizadas y las que concluyeron en desistimientos, pero también permite 
dar seguimiento diario a las reservas de propiedades que se encuentran en trámite y 
realizar anotaciones sobre una unidad, como por ejemplo, si el cliente hizo algún pago, si 
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está considerando solicitar alguna modificación en la unidad, entre otros. En este caso, 
para efectos del proyecto, se requiere principalmente la información del histórico de 
unidades protocolizadas y desistidas, ya que permite determinar el comportamiento de 
los clientes, analizar los principales motivos por los que desisten de comprar una 
propiedad y generar perfiles de posibles compradores.  
Es importante aclarar que la palabra desistimiento es el término utilizado por la 
organización para indicar cuando un cliente no continúa con el proceso de compra de un 
inmueble. Puede darse debido a muchas razones, entre ellas que el cliente no califica 
para un crédito, que las condiciones económicas cambiaron durante el proceso de compra 
y en el momento donde se iba a formalizar la adquisición del inmueble ya no puede asumir 
la deuda, el cliente compró otra propiedad, cambia de trabajo y se debe ir de la ciudad, 
decidió trasladarse a otra propiedad del mismo condominio o simplemente el cliente ya 
no quiso comprar la propiedad y no dio explicación del motivo del desistimiento.  
• ZIN21 Reporte Cuadre diario: este módulo muestra información sobre los pagos que un 
cliente ha realizado para una determinada propiedad. Este reporte es muy importante ya 
que Concasa ofrece a sus clientes la posibilidad de, paulatinamente, realizar abonos al 
monto total de la prima de un inmueble y, en los casos de personas que reservaron una 
propiedad en preventa, puede que estos pagos se hayan realizado con hasta incluso más 
de un año de anticipación, con respecto al momento donde se realice la entrega de la 
propiedad y se deba cancelar la totalidad de la deuda faltante, por ello se requiere tener 
el detalle de los pagos realizados a lo largo del tiempo.  
• ZIN23 Reporte estado de Inmueble: en este módulo se puede consultar la información 
sobre el estado de los apartamentos y casas que puede ser disponibles, apartados, 
reservados, formalizados, protocolizados y protocolizados contablemente. Además, en 
este reporte también se muestran el estado de los parqueos adicionales que tienen los 
proyectos habitaciones y que suelen venderse incluso hasta años después de que se 
protocolizaron todas las unidades de un proyecto. 
• FBL5 Visualización partida individual deudores: este módulo les permite a los 
colaboradores de Asesoría Financiera realizar consultas de las cuentas por cobrar que 
tiene un determinado cliente. Brinda un detalle exhaustivo de todas las operaciones 
registradas con los deudores como facturas, notas de créditos, pagos, compensaciones, 
entre otros. 
• ZIN26 Reporte gerencial de ventas: es un reporte que muestra información del estado 
de venta de un proyecto habitacional, es decir, el total de unidades disponibles, apartados, 
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reservados, formalizados, protocolizados y protocolizados contablemente. A diferencia 
del ZIN23 Reporte estado de Inmueble, en este reporte se muestra la cantidad total de 
unidades según su estado y no de manera individual, por propiedad. Además del estado 
del proyecto, muestra el precio promedio de una unidad y el total de dinero obtenido por 
las ventas de cada proyecto, así como el dinero que falta por recibir de las unidades que 
no se han vendido. Este reporte se utiliza mucho para consultar los precios de venta de 
proyectos que fueron desarrollados anteriormente y así utilizarlo como referencia para 
otros proyectos futuros, puesto que los diseños de muchos condominios se mantienen 
por unos años y son similares en cantidad de unidades y torres, áreas y fachadas, por 
esto son un excelente insumo para determinar costos y presupuestos. 
 
A partir de la información recolectada, se determina que de las 133 tablas de la base de datos 
de SAP, relacionadas con la totalidad de módulos que usa Asesoría Financiera, 91 tablas 
conciernen a los cinco módulos de información histórica, y, que por ende, son las que se 
requieren respaldar. 
Luego de haber obtenido el listado de los módulos y tablas que contienen datos históricos, se 
procede a identificar los reportes más críticos para la organización, aquellos que deben 
respaldarse con mayor urgencia. Para ello, se usa como referencia el enfoque de gestión de 
riesgos, donde se analizan los riesgos y se ubican en una matriz, según su prioridad e impacto. 
En este caso, se hizo una adaptación al enfoque y se utilizan las categorías de prioridad para la 
organización, y frecuencia de uso, para analizar el listado de módulos de reportes históricos.  
La evaluación con las categorías indicadas fue recientemente realizada por los colaboradores de 
la organización como parte de otro proyecto, por lo tanto, se aprovechó este insumo para 
determinar el orden de atención de cada módulo. El documento puede consultarse en el Anexo 
5. Ahora bien, tomando como referencia el anexo anterior, se definen los aspectos de 
categorización que son la frecuencia de uso y prioridad, para la organización y se le asigna un 
puntaje a cada nivel. 
La frecuencia de uso se refiere a cada cuánto tiempo se ejecuta el reporte. Se definieron cinco 
niveles, estos son frecuencia diaria, semanal, mensual, anual u otra. La Tabla 10, muestra los 
niveles de frecuencia y el puntaje asignado.  
Cabe mencionar que la frecuencia diaria es la que cuenta con mayor puntaje en el nivel, ya que, 
si un módulo se consulta todos los días, hay un menor tiempo disponible para respaldar la 
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información que contempla dicho módulo y si este no se encuentra disponible para el usuario, 
puede ocasionar un problema en las tareas y labores que se realizan en la organización, mientras 
que aquellos módulos consultados con menor frecuencia, brindan una mayor cantidad de tiempo 
al gestor del proyecto, para que puedan ser atendidos sin afectar las operaciones de los usuarios. 
Tabla 10. Frecuencia de uso de un módulo. 




Otra (consultas esporádicas, bimestral, 
trimestral, semestral, entre otros) 
2 
Anual 1 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En cuanto a la prioridad de consulta, se definió como la importancia de la generación del reporte, 
según su relación con procesos o aspectos de la organización.  En la Tabla 11, se indican los 
tres tipos de prioridad definidos y el nivel asignado. 
Tabla 11. Prioridad para la organización. 




Se requiere el reporte, ya que es indispensable en 
los procesos críticos del negocio. 
Medio 2 
El reporte es necesario en los procesos del negocio, 
más no es crítico. 
Bajo 1 
El reporte es útil en los procesos del negocio, sin 
embargo, no es necesario o existen otras 
herramientas que pueden utilizarse en su lugar. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Para definir el orden en que se van a implementar los reportes, se calcula el factor de prioridad 
de implementación, multiplicando el nivel de frecuencia de uso por el nivel de prioridad de uso, 
de acuerdo con lo evaluado previamente por los usuarios, en el Anexo 5.  
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En la Tabla 12, se muestran los resultados obtenidos de dicho cálculo. 
Tabla 12. Factor de prioridad de implementación. 
Módulo Frecuencia 
de uso (F) 




ZIN20 Reporte de documento de ventas 5 3 15 
ZIN21 Reporte Cuadre diario 4 3 12 
ZIN23 Reporte estado de Inmueble 2 2 4 
FBL5 Visualización partida individual deudores 4 2 8 
ZIN26 Reporte gerencial de ventas 2 2 4 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Luego de realizado el cálculo de los factores, se procede a ubicarlo en la matriz. Según el valor 
del factor, se denota con los colores rojo, amarillo y verde la prioridad de implementación de los 
reportes, siendo el rojo aquellos reportes que tienen el mayor grado de prioridad y el verde la 
menor prioridad. En la Tabla 13, se muestra la escala definida. 
Tabla 13. Grado de prioridad de implementación 
Factor  Grado de prioridad de 
implementación 
15 - 12 puntos Mayor 
10 – 5 puntos Medio 
4 – 1 puntos Menor 
Fuente: Elaboración propia. 
 
El resultado obtenido al ubicar los reportes en la matriz, indica lo siguiente: 
• Prioridad mayor: el módulo que se encuentra en la zona con mayor prioridad de atención 
es el ZIN20 Reporte de documento de ventas, seguido del ZIN21 Reporte Cuadre diario 
que ocupa el segundo lugar. 
• Prioridad media: en la zona con prioridad media, se encuentra la información relacionada 
con el módulo FBL5 Visualizar partidas individuales deudores. 
• Prioridad menor: por último, en la zona de la matriz que presenta una menor prioridad, 
se ubica la información del módulo ZIN23 Reporte estado de Inmueble y ZIN26 Reporte 
Gerencial de Ventas.  
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En la Tabla 14, se muestra la matriz con la información descrita anteriormente. 
Tabla 14. Matriz de priorización de información de Asesoría Financiera. 
ASESORÍA FINANCIERA 
 PRIORIDAD PARA LA ORGANIZACIÓN (P) 


















Diaria • ZIN20 Reporte de 
documento de ventas 
  
Semanal • ZIN21 Reporte Cuadre 
diario 








• ZIN23 Reporte estado de Inmueble 
• ZIN26 Reporte Gerencial de Ventas 
 
Anual   
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Tomando en cuenta la priorización anterior y que el alcance del proyecto incluye la 
implementación de un reporte y un dashboard para el área de Asesoría Financiera, se determina 
que se empezará por respaldar la información histórica correspondiente al módulo ZIN20 Reporte 
de documento de ventas. 
 
4.2.3. Información relevante para otros departamentos 
Para identificar la información histórica que se requiere respaldar en los demás departamentos 
de la organización se indagó sobre cuáles son los colaboradores que utilizan SAP actualmente y 
a qué dependencia pertenecen.  
Se solicitó a los proveedores del ERP el listado de los usuarios, y como se muestra en la Tabla 
15, se determinó que cuatro departamentos utilizan el sistema y que, además, existen módulos 
de SAP realizados con la medida que son utilizados, exclusivamente, por las gerencias de los 
departamentos. Estos últimos se encuentran agrupados en un sistema llamado ZMO Monitor 
Gerencial de Resultados. 
Como dato importante, en la Tabla 15 se indica que el área de Mercadeo cuenta con un usuario 
de SAP, sin embargo, este corresponde al usuario solicitado para realizar las validaciones del 
presente proyecto, por lo tanto, no maneja módulos con información histórica. 
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Gerencia de Proyectos Proyecto 
Recursos Humanos Recursos Humanos 
Gerentes Gerencia 
Fuente: Elaboración propia basada en Anexo 6. 
 
Para identificar los módulos utilizados por los departamentos se utilizó como insumo el Anexo 5. 
Este documento muestra un listado de los módulos que el departamento de contabilidad, 
presupuesto (gerencia de proyectos) y ventas utilizan para sus labores. Para mapear la 
información de los departamentos faltantes; es decir, Recursos Humanos y el área de Gerencia, 
se creó una plantilla en blanco igual a la que se muestra en el Anexo 5 y se les solicitó a los 
principales colaboradores de estas unidades que procedieran a completar la información 
solicitada. La plantilla utilizada puede consultarse en el Apéndice N. 
Una vez completa la información de todos los departamentos, en el Apéndice P, se realiza una 
clasificación preliminar de los reportes, se aplica la misma técnica utilizada en la sección 4.2.2, 
para identificar los módulos de reportes históricos y módulos operativos. 
En la Tabla 16 se muestran los resultados obtenidos.  
Tabla 16. Módulos utilizados por departamentos de Concasa. 











(Legal y Ventas) 
5  
(según resultados 
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Gerentes Gerencia (ZMO) 13 0 
Fuente: Elaboración propia. 
 
4.2.4. Duración actual de recopilar y consolidar la información 
histórica 
 Asesoría Financiera 
El tiempo que invierten los colaboradores de Asesoría Financiera, para generar un reporte 
sobre las propiedades vendidas o protocolizadas y las que concluyeron en desistimientos, 
depende del año en estudio y la cantidad de propiedades que se hayan gestionado en ese 
momento. Como se muestra en la Figura 32, entre el año 2013 que empezó a operar el ERP 
actual y mayo del 2021, se han incluido 5662 registros de gestión de propiedades, lo que 
indica que por año se da un promedio aproximado de 629,11 registros. 
 
Figura 32. Registros en SAP de reporte de ventas. 
Fuente:  ZIN20 Reporte de documento de ventas SAP. 
 
Los reportes son realizados siempre en Excel, ya que el ERP actual no brinda la flexibilidad 
para analizar la información según las necesidades de los colaboradores, por esto deben 
exportar la información a archivos de esta herramienta mencionada para facilitar el manejo 
de los registros.  
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En el caso del reporte que más conlleva trabajo se refiere, específicamente, el que muestra 
la cantidad de desistimientos y las razones a las que se debió dicha situación, se determina 
que el colaborador invierte aproximadamente 4 horas en generar un reporte para un 
determinado año (4 horas por cada 629,11 registros aproximados), ya que debe de revisar 
individualmente cada registro del Excel y eliminar los que no corresponden a desistimientos 
reales, como por ejemplo los traslados a otro inmueble del mismo proyecto habitacional, o 
los traslados a otro condominio de la empresa y además, corregir los datos que se registraron 
incorrectamente o que se encuentran incompletos. 
 Proyecto Concasa Life – Mercadeo 
En el caso del reporte solicitado por el proyecto Concasa Life, el proceso actual de monitoreo 
de equipos no contempla la recopilación y consolidación de información histórica de ingresos, 
por ello no se puede identificar el impacto que genera en el proyecto la falla de los equipos.  
El encargado de realizar los monitoreos destina aproximadamente 8,6 horas para visitar dos 
veces a la semana las 12 casetas de seguridad de los condominios que utilizan el proyecto 
y consultar a los oficiales sobre el funcionamiento del sistema.  
Al no existir una herramienta que indique cuáles condominios presentan un bajo registro de 
ingresos, con respecto al promedio esperado, obliga al encargado a ir todos los condominios, 
en lugar de visitar solo aquellos que registran cantidades inusuales. Además, existen factores 
que puede provocar un aumento del tiempo requerido en el proceso, por ejemplo, la distancia 
que el encargado deba recorrer, ya que la empresa se encuentra construyendo más 
condominios fuera de Alajuela, por consiguiente, requeriría desplazarse a otras zonas del 
GAM para verificar el estado de los dispositivos.  
En la Tabla 17, se muestran las casetas de los condominios que el encargado de realizar el 
monitoreo de equipos debe visitar y el tiempo aproximado que invierte en cada una de ellas. 
Tabla 17. Visitas a casetas de seguridad realizadas por el encargado de Concasa Life. 
Condominio Ubicación Duración aproximada por visita 
Caseta macro R1 
Campo Real, San 
Rafael de Alajuela 
15 min 
Caseta macro R2 15 min 
Terrazas del Oeste 15 min 
6-26 15 min 
9-10 15 min 
Valle escondido 15 min 
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Condominio Ubicación Duración aproximada por visita 
Villas del Campo 15 min 
Bosque Real 1 15 min 
Bosque Real 2 15 min 
Campo Alto 15 min 
Terrazas del Norte 
San Rafael de 
Alajuela 
20 min 
Monte Alto Curridabat 90 min 
 
Promedio de duración de cada visita 21,66 min por caseta 
Tiempo invertido en recorrido 260 min aproximados. 
TOTAL 
520 min aproximados (8.6 horas 
por semana) 
Fuente: Elaboración propia basada. 
 
4.3. Fase 3: Desarrollo de reportes y dashboards 
Para esta fase se aplicaron entrevistas a la coordinadora del área de Asesoría Financiera y al Encargado 
de infraestructura tecnológica, para recopilar los requerimientos de la información que se desea incluir 
en los reportes y dashboards. 
Las entrevistas aplicadas se muestran en los siguientes apéndices: 
• Entrevista abierta EA-003. 
• Entrevista abierta EA-004. 
 
4.3.1. Identificación de la información para los reportes y 
dashboards  
En esta sección se indica la información que los involucrados solicitan que sea incluida o 
mostrada en los reportes y dashboards por desarrollar. 
 Asesoría Financiera 
En la Tabla 18, se muestran los requerimientos solicitando por Asesoría Financiera para el 
dashboard requerido.  
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Tabla 18. Requerimientos de dashboard para Asesoría Financiera. 
REQUERIMIENTOS 
Dashboard y reporte con Información de Ventas 
Interesado: Asesoría Financiera 
Código Nombre Descripción 
RF-AF001 Información del ZIN20 
Reporte de documento 
de ventas. 
Se debe mostrar la información del macroproyecto, 
proyecto, dirección de los proyectos, tipo de inmueble, 
datos del usuario (nombre, cédula, correo, teléfono), 
asesor financiero, estado de venta del inmueble, 
vendedor, razón, detalle de los desistimientos y 
porcentaje de devolución, medio por el cual conoció los 
proyectos de Concasa, precio del inmueble y moneda, 
fecha de modificación del estado de la propiedad y el 
usuario que realizó dicha modificación por cada uno de 
los registros. 
RF-AF002 Razón con mayor 
cantidad de 
desistimientos. 
Se debe mostrar las razones con más desistimientos 
registrados a nivel general de los proyectos existentes. 




Se deben mostrar las razones con más desistimientos 
registrados a nivel general de los proyectos existentes, 
visualizado por cada año. 




Se deben mostrar las razones con más desistimientos 
registrados por cada condominio, omitiendo los que 
corresponden a error en el proceso de registro del cliente 
en el sistema. 
Fuente: Elaboración propia basada en Apéndice I.4. 
 
 Proyecto Concasa Life – Mercadeo 
Como se mencionó en la sección 4.2.1, los encargados del proyecto Concasa Life requieren 
un dashboard que les permita monitorear la cantidad de ingresos de visitantes registradas, 
por medio de las consolas de guardas para medir el funcionamiento y el impacto generado 
cuando se da un incidente. 
A continuación, en la Tabla 19, se muestran los requerimientos solicitados por el encargado 
del proyecto Concasa Life para el dashboard requerido.  
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Tabla 19. Requerimientos de dashboard para Concasa Life. 
REQUERIMIENTOS 
Dashboard para monitoreo de las consolas de ingresos utilizadas por los guardas 
Interesado: Proyecto Concasa Life 
Código Nombre Descripción 
RF001 Ingresos diarios de 
macrocondominios. 
Se debe mostrar la cantidad de ingresos de visitas del día 
registrados por cada consola de los macroproyectos. 
RF002 Ingresos diarios de 
condominios. 
Se debe mostrar la cantidad de ingresos de visitas del día 
registrados por cada consola de los condominios. 
RF003 Promedio de 
ingresos de 
macrocondominios. 
Se debe mostrar el promedio de ingresos de un día específico 
de la semana para un Macrocondominio. El promedio se 
calcula con los 6 registros anteriores. 
RF004 Promedio de 
ingresos de 
condominios. 
Se debe mostrar el promedio de ingresos de un día específico 
de la semana para un condominio. El promedio se calcula con 
los 6 registros anteriores y se le aplica una desviación del 
15%. 
RF005 Tendencia de 
ingresos de un 
condominio. 
Se debe visualizar la tendencia de ingresos de los días 
utilizados para calcular el promedio de un día específico de la 
semana para un condominio.  
RF006 Tendencia de 
ingresos de un 
macrocondominios. 
Se debe visualizar la tendencia de ingresos de los días 
utilizados para calcular el promedio de un día específico de la 
semana para un macrocondominios.  
RF007 Ingresos del día 
anterior de los 
macrocondominios. 
Se debe mostrar la cantidad de ingresos de visitas del día 
anterior a la fecha consultada, que fueron registrados por 
cada consola de los macrocondominios. 
RF008 Ingresos del día 
anterior de un 
condominio. 
Se debe mostrar la cantidad de ingresos de visitas del día 
anterior a la fecha consultada, que fueron registrados por 
cada consola de los macroproyectos. 
RF009 Variar fecha de 
consulta. 
La fecha de consulta de las visualizaciones debe poder 
modificarse, es decir, no solo muestra la información para el 
día en que se genera el reporte, sino que debe permitir hacer 
la consulta de las visualizaciones para días o meses 
anteriores. 
Fuente: Elaboración propia basada en Apéndice I.3. 
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5.1. Descripción General 
En este capítulo se indican las propuestas de solución planteadas según los hallazgos identificados en 
el capítulo 4.  
La propuesta se compone del diseño y construcción de un data mart, diseño de los procesos de 
extracción, transformación y carga de datos y creación de dos dashboards.  
Cabe mencionar que las herramientas utilizadas para desarrollar la solución fueron sugeridas por la 
organización, ya que actualmente se está diseñando una arquitectura empresarial y se requiere que 
todas las soluciones brindadas se encuentren alineadas a la arquitectura. 
 
5.2. Fase 2: Modelado dimensional del data mart y 
estructuración de ETLs 
 
5.2.1. Diseño y construcción del data mart 
Para realizar el data mart, se utiliza un modelo de base de datos dimensional híbrido, conformado 
por tablas de dimensiones que siguen el esquema estrella y una tabla de dimensión con un diseño 
de copo de nieve. Se selecciona este modelo, ya que se quiere evitar la redundancia en la 
información relacionada con las razones de desistimientos.  
 Primera versión del diseño 
Para el diseño se definen nueve tablas de dimensiones y una tabla de hechos para ventas. 
A continuación, se explica cada una de ellas y sus respectivos campos. 
Tabla 20. Descripción de dimensiones y tabla de hechos de data mart Asesoría Financiera. 
DATA MART ASESORÍA FINANCIERA 
DIM_ASESOR_FIN 
Tabla de dimensión con información de los asesores financieros. 
Campo Descripción 
ID_DIM_ASESOR_FIN Identificador único de cada registro en la dimensión. 
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DATA MART ASESORÍA FINANCIERA 
DIM_ASESOR_INM 
Tabla de dimensión con información de los asesores inmobiliarios. 
Campo Descripción 
ID_DIM_ASESOR_INM Identificador único de cada registro en la dimensión. 
ID_ASESOR_INM ID del asesor inmobiliario, corresponde al nombre de usuario en el 
sistema SAP. 





Tabla de dimensión con información del tipo de moneda de venta de los inmuebles. 
Campo Descripción 
ID_DIM_MONEDA Identificador único de cada registro en la dimensión. 





Tabla de dimensión con información de los medios por los que los clientes se enteraron de los 
inmuebles en venta, por ejemplo, redes sociales, ferias, internet, referencia de otros clientes, 
revistas, entre otros. 
 
Campo Descripción 
ID_DIM_MEDIO Identificador único de cada registro en la dimensión. 





Tabla de dimensión con información de los clientes que desean adquirir una propiedad. 
Campo Descripción 
ID_DIM_CLIENTE Identificador único de cada registro en la dimensión. 
CLIENTE Nombre y apellido del cliente. 
IDENTIFICACION Número de cédula o pasaporte del cliente. 
CORREO Correo electrónico del cliente. 
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DATA MART ASESORÍA FINANCIERA 
DIM_STATUS 
Tabla de dimensión con información de los estados que puede tener una propiedad, estos son: 
disponible, anulado, apartado, reservado, formalizado, protocolizado y protocolizado 
contablemente. 
Campo Descripción 
ID_DIM_STATUS Identificador único de cada registro en la dimensión. 
STATUS Estado de una propiedad. 




Tabla de dimensión con información de las razones por las que los usuarios desisten de una 
propiedad. 
Campo Descripción 
ID_DIM_DESISTIMIENTO Identificador único de cada registro en la dimensión. 




Tabla de dimensión con información de las fechas de modificación del estado de una propiedad. 
Campo Descripción 
ID_DIM_TIEMPO Identificador único de cada registro en la dimensión. 
FECHA Fecha conformada por día, mes y año. 
AÑO Valor año de la fecha. 
MES Valor mes de la fecha. 




Tabla de dimensión con información de los inmuebles. Estos pueden ser apartamentos, casas, 
parqueos, locales, entre otros. 
Campo Descripción 
ID_DIM_INMUEBLE Identificador único de cada registro en la dimensión. 
MACRO Nombre del macrocondominio donde se ubica el inmueble. 
PROYECTO Nombre del condominio donde se ubica el inmueble. 
EDIFICIO Nombre del edificio donde se ubica el inmueble. 
PISO Número de piso donde se ubica el inmueble. 
NOMBRE_INMUEBLE Identificador del inmueble. 
TIPO_INMUEBLE Nombre del tipo de inmueble. 
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DATA MART ASESORÍA FINANCIERA 
FACT_VENTAS 
Tabla de hechos con información de las ventas de los inmuebles. Cada registro representa el 
cambio de estado de un inmueble, desde que se aparta, hasta que se protocoliza contablemente, 
o se anula la venta. 
Campo Descripción 
ID_FACT_AFINANC Identificador único de cada registro en la dimensión. 
ID_DIM_INMUEBLE Identificador único de los registros de la DIM_INMUEBLE. 
ID_DIM_FECHA Identificador único de los registros de la DIM_FECHA. 
ID_DIM_CLIENTE Identificador único de los registros de la DIM_CLIENTE. 
ID_DIM_ASESOR_INM Identificador único de los registros de la DIM_ASESOR_INM. 
ID_DIM_ASESOR_FIN Identificador único de los registros de la DIM_ASESOR_FIN. 
ID_DIM_MEDIO Identificador único de los registros de la DIM_MEDIO. 
ID_DIM_STATUS Identificador único de los registros de la DIM_STATUS. 
OBSERVACION Comentario explicativo del registro. 
PRECIO Precio del inmueble. 
ID_DIM_MONEDA Identificador único de los registros de la DIM_MONEDA. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
La tabla de dimensión DIM_STATUS que contiene la información del estado de venta de la 
propiedad es la que cuenta con un diseño de copo de nieve y permite relacionarse con la 
dimensión DIM_RAZON_DESIST, que contiene las posibles razones de desistimientos en 
caso de que la propiedad se encuentre en estado “Anulado”.  
En cuanto a los registros que no han sido anulados, se les asigna la razón de desistimiento 
“No aplica”. Como se mencionó anteriormente, se realizó este diseño para evitar la 
redundancia de información. 
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Figura 33. Primera versión del diseño del data mart para Asesoría Financiera.  
Fuente: Elaboración propia.  
 
 Versión final del diseño 
Una vez realizado el primer diseño del data mart, se procede a validarlo con la coordinadora 
de Asesoría Financiera, esta sugiere que se agregue la información del porcentaje del dinero 
de la prima que se le devuelve al cliente, en caso de que desista de la compra del inmueble. 
El cambio solicitado por el usuario no representa mayor complejidad en el diseño propuesto, 
ya que solo consiste en añadir una nueva columna a la tabla de hechos. Es por esto que se 
incluye un nuevo campo en la tabla de hechos FACT_VENTAS. En la Tabla 21 se indica el 
nuevo campo solicitado.  
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Tabla 21. Nuevo campo de tabla de hechos Fact_Ventas. 
DATA MART ASESORÍA FINANCIERA 
FACT_VENTAS 
Campo Descripción 
PORC_DEV_DESIST Porcentaje de devolución de la prima, en caso de desistimiento de compra. 
Fuente: Elaboración propia. 
A continuación, en la Figura 34, se muestra el diseño final del data mart. 
 
 
Figura 34. Versión final del diseño del data mart para Asesoría Financiera. 
Fuente: Elaboración propia.  
 
Luego de realizar los cambios solicitados, se procede a implementar la base de datos 
dimensional, según lo indicado en el diagrama de la Figura 34. Para ello, se utiliza la 
herramienta Microsoft SQL Server, según lo solicitado por la organización. En la Figura 35 se 
observa la base de datos y sus respectivas tablas de dimensiones y tabla de hechos, ya 
implementadas. 
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Figura 35. Base de datos de información histórica de Asesoría Financiera.  
Fuente: Elaboración propia. 
 
5.2.2. Diseño y construcción de los ETLs 
Para realizar la extracción, transformación y carga de los datos históricos se utiliza el 
complemento Integration Services Project de Microsoft Visual Studio, según lo solicitado por la 
organización.  
Como se mencionó en el capítulo 4, para mapear las tablas de la base de datos donde se 
almacena la información histórica, fue necesario consultar documentación solicitada a los 
proveedores de SAP, sin embargo, al momento de realizar los ETLs, se identifica que dicha 
información presenta errores, por ello no es posible identificar la totalidad de tablas involucradas. 
Debido a esto, y tomando en consideración que la estructura de la base de datos de SAP es 
compleja y se dificulta obtener los datos faltantes, se decide extraer los datos del ERP mediante 
archivos de Excel y utilizarlos como insumo para cargar las dimensiones del data mart.  
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 ETL Dimensión Asesor Financiero 
Para crear el flujo, se inicia con la asignación de dos orígenes de datos que contienen el 
listado de asesores financieros. Seguidamente,  se procede a eliminar los datos repetidos 
utilizando un componente de ordenamiento y luego se unifican en un solo flujo. 
Posteriormente, se eliminan los registros vacíos y se reemplazan los datos nulos por el campo 
“Desconocido”. Este paso se realiza ya que hay datos de los asesores financieros que se 
encuentran incompletos. Por último, se convierten los datos para que coincidan con los 
campos de destino y antes de ingresarlos en la tabla correspondiente, se combinan los datos 
nuevos y los datos existentes en la dimensión, para no cargar aquellos que ya se encuentran 
registrados en la tabla y evitar la duplicación de información. En la Figura 36, se muestra el 
flujo del proceso ETL. 
 
 
Figura 36. Proceso ETL para Dimensión Asesor Financiero.  
Fuente: Elaboración propia. 
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 ETL Dimensión Asesor Inmobiliario 
Primeramente, se toma como origen de datos un archivo con el listado de los datos de los 
asesores inmobiliarios, que son los encargados de venderle los inmuebles a los clientes. Se 
realiza una conversión de datos para evitar inconsistencias con la tabla de destino y se 
estandariza el formato del texto de los registros.  
De igual forma que en el ETL Dimensión Asesor Financiero, antes de cargar los datos se 
verifica que los nuevos registros no existan en la base de datos. Una vez realizada la 
validación anterior, se culmina el proceso cargando los datos en la dimensión. 
En la Figura 37 se puede consultar el flujo realizado. 
  
 
Figura 37. Proceso ETL para Dimensión Asesor Inmobiliario.  
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 ETL Dimensión Cliente 
Como se observa en la Figura 38, el proceso inicia con el origen de datos que contiene la 
información de los clientes que han sido parte del proceso de preventa y venta de un 
inmueble.  
Como segundo paso, se eliminan los datos duplicados y se realiza una conversión en el tipo 
de datos de los campos.  
Por último, se combinan y comparan los nuevos registros con los que ya existen en la 
dimensión y se cargan solo aquellos que son nuevos.  
 
 
Figura 38. Proceso ETL para Dimensión Cliente.  
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 ETL Dimensión Inmueble 
En el caso del flujo para cargar los datos a la dimensión inmueble, se inicia obteniendo los 
datos de las propiedades, esta información incluye datos del macrocondominio, condominio, 
edificio, piso, identificador del inmueble y el tipo, este puede ser casa, apartamento, parqueo, 
local, entre otros. Luego, se procede a realizar la conversión de los tipos de datos, y 
finalmente, antes de cargarlos en la dimensión, se valida que no existan datos repetidos ya 
ingresados en la tabla de base de datos. 




Figura 39. Proceso ETL para Dimensión Inmueble.  
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 ETL Dimensión Medio 
Como primer paso para crear el flujo, se obtiene los datos sobre los medios por los cuales 
los clientes conocieron los proyectos habitacionales desarrollados por Concasa. Algunos 
ejemplos de medios son redes sociales, revistas, Internet, ferias, entre otros.  
Luego, se ordenan los registros para eliminar los repetidos y se sustituyen los campos vacíos 
y nulos. Además, se modifican los tipos de datos para evitar errores a la hora de cargar la 
tabla y, por último, se valida que no se incluyan datos repetidos en la dimensión.  
En la Figura 40, se visualiza el flujo diseñado. 
 
 
Figura 40. Proceso ETL para Dimensión Medio.  
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 ETL Dimensión Moneda 
El proceso para la dimensión Moneda inicia con el origen de datos que almacena los tipos de 
moneda que utiliza Concasa para realizar sus transacciones. 
De igual forma que en los procesos anteriores, se realiza la conversión de tipos de datos y 
se ordena para eliminar datos repetidos.  
Finalmente, tal y como se muestra en la Figura 41, se realiza una combinación con los 
registros de la dimensión Moneda, para evitar la carga de datos ya existentes en la tabla y se 
concluye el proceso ingresando los nuevos registros al destino. 
 
 
Figura 41. Proceso ETL para Dimensión Moneda.  
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 ETL Dimensión Razón de desistimiento 
Como se muestra en la Figura 42, el flujo inicia asignando los datos de origen con las posibles 
razones de desistimiento que puede tener un inmueble.  
El segundo paso del proceso consiste en convertir los tipos de datos para que coincidan con 
los campos de la tabla de destino y de ordenar la información para eliminar registros 
repetidos, también para luego realizar una mezcla con los datos que ya se encuentran en la 
dimensión. 
Una vez realizada la mezcla de datos, se verifica que los registros por ingresar no estén 




Figura 42. Proceso ETL para Dimensión Razón de desistimiento.  
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 ETL Dimensión Estatus del inmueble 
La dimensión del Estatus del inmueble es un poco particular, con respecto a las dimensiones 
anteriores, ya que esta sigue un diseño copo de nieve y conecta la dimensión Razón de 
desistimiento con la tabla de hechos Fact Ventas.  
Para crear el proceso, primeramente, como se muestra en la Figura 43, se asigna el origen 
de datos con los estados que puede tener una propiedad. Luego, se separan los estados que 
son diferentes a “Anulado” y se les agrega la columna derivada que almacena el valor del 
campo ID_DIM_DESISTIMIENTO y que permite la conexión entre ambas dimensiones. El 
valor correspondiente a este campo siempre será 1, ya que es el ID de la razón “No aplica”.  
Como segundo origen de datos, se toma la dimensión Razón de desistimiento, y se agrega 
una columna derivada, en esta se indica el estado por defecto “Anulado” que corresponde 
para inmuebles donde su proceso de venta fue desistido. A la nueva columna se les asigna 
a las razones que sean diferente de “No aplica”. Luego, se unen los registros del primer y 
segundo flujo, se convierten los tipos de datos, se comparan con la información existente de 
la dimensión, para quitar los repetidos y se cargan en la respectiva tabla de dimensión.  
 
Figura 43. Proceso ETL para Estado del inmueble.  
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Solución de Inteligencia de Negocios para el almacenamiento  
y análisis de datos históricos del departamento de Comercialización de Concasa S.A. 
 
 
Pág. 99 | 258 
 ETL Dimensión Tiempo 
Para la última dimensión que corresponde a la que almacena la información de las fechas, 
se tiene como origen siete archivos que contienen las fechas en que los clientes y asesores 
han realizado gestiones sobre los inmuebles. Estos registros se unifican en uno y se eliminan 
los datos repetidos, utilizando un componente de ordenamiento. 
Seguidamente, se agrega un componente de columna derivada que permite crear tres 
columnas para descomponer la fecha en año, mes y día; y así permitirle al usuario la 
posibilidad de realizar consultas con mayor flexibilidad. Posteriormente, se convierten los 
tipos de datos de las columnas actuales para que coincidan con los campos de la dimensión, 
y, por último, se verifica que la información por incluir no se encuentre ya ingresada en la 
base de datos. Finalmente, se cargan los nuevos registros a la tabla de dimensión. 
En la Figura 44, se muestra el flujo del proceso. 
 
 
Figura 44. Proceso ETL para Dimensión Tiempo.  
Fuente: Elaboración propia. 
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 ETL Tabla de hechos Ventas 
Para realizar el flujo del proceso, primeramente, se obtiene la información de los movimientos 
de las ventas, se ordenan y se eliminan los registros repetidos. Luego, se procede a cruzar 
dicha información con los datos de cada una de las dimensiones y de este modo realizar la 
conexión entre los identificadores únicos de los registros de dichas dimensiones y los campos 
de la tabla de hechos.  
Por último, una vez recopilada toda la información necesaria, se procede a realizar la 
conversión de los tipos de datos de los campos para que coincidan con la tabla de destino y 
finalmente, se carga la información en la tabla de hechos. Con este último paso se da por 
culminada la etapa de alimentación de datos del data mart. En la Figura 45, Figura 46 y Figura 
47 se muestra el flujo realizado. 
Un aspecto importante es que no se requirió configurar los procesos de ETL para que se 
ejecuten automáticamente cada cierto tiempo, ya que la información que se va a almacenar 
en el data mart, solo será cargada una única vez en el momento donde se realice el cambio 
de ERP, o bien, puede que se ejecuten, de forma esporádica, para cargar datos que hayan 
sido omitidos y se consideren necesarios, como por ejemplo, información de inmuebles de 
algún otro país en los que la empresa mantiene operaciones. 
 
Figura 45. Proceso ETL para tabla de hechos Fact Ventas (Parte 1).  
Fuente: Elaboración. 
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Figura 47. Proceso ETL para tabla de hechos Fact Ventas (Parte 3). 
Fuente: Elaboración. 
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5.3. Fase 3: Desarrollo de reportes y dashboards 
En esta fase, se desarrollan las respectivas visualizaciones para construir los dashboards para Asesoría 
Financiera y para el proyecto Concasa Life. 
Para realizar las validaciones de los productos desarrollados se realizaron observaciones, con el fin de 
así determinar si estos apoyan el trabajo de los colaboradores. Los instrumentos utilizados se muestran 
en los siguientes apéndices: 
• Observación cualitativa N° OC-001. 
• Observación cualitativa N° OC-002. 
 
5.3.1. Desarrollo de reportes y dashboards 
Para construir las visualizaciones y los dashboards, se utiliza la herramienta de Inteligencia de 
Negocios Tableau Desktop y, posteriormente, para facilitar su acceso y consulta se publican en 
la versión Server del software que permite acceder a los libros de trabajo desde la web. 
Los dashboard se diseñan para una pantalla de escritorio con un ajuste automático, con el fin de 
que se adapten a los distintos tipos de resoluciones de pantalla de las computadoras portátiles o 
de escritorio. Además, durante el proceso de diseño se toman en cuenta las prácticas 
recomendadas en la sección 2.5.2.  
 Asesoría Financiera 
Tomando como base los requerimientos indicados en la Tabla 18, se identifican los 
indicadores claves de rendimiento (KPI’s, por sus siglas en inglés) asociados que se 
requieren analizar. En la Figura 48, se puede observar dichos KPI’s.  
 
Figura 48. KPI’s relacionados con el dashboard para Concasa Life 
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Se define que el dashboard por construir es de tipo analítico, ya que permite un análisis 
detallado de los datos y se dirige a analistas que brindan apoyo a los ejecutivos. Y, con 
respecto a los datos por representar, estos son de tipo categóricos y cuantitativos. 
El siguiente paso es seleccionar las visualizaciones que conforman el dashboard. 
Para atender el requerimiento RF-AF001 se utiliza una visualización de etiqueta que permite 
mostrar todos los detalles relacionados con el proceso de venta de un inmueble. En la Tabla 
22 se muestra parte de la visualización (se oculta la información de los clientes, por aspectos 
de protección de datos). 
 
Tabla 22. Visualización creada para requerimiento RF-AF001. 
Código RF-AF001 
Nombre Información del ZIN20 Reporte de documento de ventas. 
Visualización 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Para atender el requerimiento RF-AF002 se utiliza un gráfico de barras horizontal para 
representa la cantidad total de desistimientos por razón. La visualización utiliza atributos de 
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Tabla 23. Visualización creada para requerimiento RF-AF002. 
Código RF-AF002 
Nombre Razón con mayor cantidad de desistimientos. 
Visualización 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En cuanto a lo solicitado en el requerimiento RF-AF003, para representar la cantidad de 
desistimientos que se han dado en cada uno de los condominios, se utiliza un gráfico de 
barras verticales. Como atributos visuales, tal cual se muestra en la Tabla 24, se utiliza el 
color para denotar los condominios, asimismo, se emplean atributos de forma para 
representar la cantidad de registros. 
 
Tabla 24. Visualización creada para requerimiento RF-AF003. 
Código RF-AF003 
Nombre Razón con mayor cantidad de desistimientos, según condominio. 
Visualización 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Por último, para representar lo solicitado en el requerimiento RF004, se utiliza un gráfico de 
barras verticales que representa las razones de desistimiento y la respectiva cantidad de 
registros. Como se aprecia en la Tabla 25, en la visualización se utilizan atributos de forma, 
para indicar la cantidad de desistimientos registrados y el color para denotar los años. 
Tabla 25. Visualización creada para requerimiento RF-AF004. 
Código RF-AF004 
Nombre Razón con mayor cantidad de desistimientos, por año 
Visualización 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Luego de crear las visualizaciones se procede a integrarlas para construir el dashboard y el 
reporte. En la Figura 49 se muestra el dashboard con las visualizaciones de acuerdo con los 
indicadores definidos y en la Figura 50 se muestran el reporte que muestra más a detalle la 
información relacionada con los movimientos en el proceso de ventas (se oculta la información 
de los clientes, por aspectos de protección de datos). 
El dashboard será utilizado principalmente por la coordinadora de Asesoría Financiera. La 
conexión de los datos del dashboard no requiere ser permanente ya que se analizan datos 
históricos y no información en tiempo real.  
También se agregan filtros para seleccionar el país, el macrocondominio, el condominio y el 
año que se desea consultar y así facilitar el análisis de los datos. 
 
Solución de Inteligencia de Negocios para el almacenamiento  
y análisis de datos históricos del departamento de Comercialización de Concasa S.A. 
 
 
Pág. 106 | 258 
 
Figura 49. Dashboard de Desistimientos en ventas.  
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Figura 50. Reporte de Desistimientos en ventas.  
Fuente: Elaboración propia. 
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 Proyecto Concasa Life – Mercadeo 
Como primer paso, basándose en los requerimientos presentados en la Tabla 19, se exhiben 
los indicadores claves de rendimiento (KPI’s) asociados que se requieren estudiar. En la 
Figura 51, se aprecian dichas medidas que se desean analizar, tanto para los registros de 
las consolas de cada condominio, como para los distintos macrocondominios existentes. 
 
Figura 51. KPI’s relacionados con el dashboard para Concasa Life.  
Fuente: Elaboración propia. 
Debido a que la información analizada corresponde a datos generados a partir de los ingresos 
en tiempo real, registrados en la consola de guardas, se define que el dashboard es de tipo 
operativo y que los datos por representar son de tipo categóricos y cuantitativos. 
Seguidamente de definir el tipo de dashboard y los KPI’s involucrados, se procede a 
seleccionar las visualizaciones que van a conformar dicho dashboard.  
Para atender al requerimiento RF001 y RF003 se utiliza una variante de gráfico de barras 
conocido como Bullet Graph, que consiste en un gráfico de barras horizontales con una línea 
de tendencia que indica el punto a donde se espera llegar. Este tipo de visualización permite 
medir la cantidad de ingresos de cada macrocondominio y visualizar el promedio de ingresos 
esperados, indicado como una meta que se espera cumplir.  
La visualización se diseña de modo que cambie de color de rojo a verde, una vez que se 
alcanza el promedio de ingresos esperados en el día. En esta visualización se usan atributos 
de forma y color para representar la información.  
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Tabla 26. Visualización creada para requerimiento RF001 Y RF003. 
Código RF001, RF003 
Nombre 
• RF001 - Ingresos diarios de macrocondominios. 
• RF003 - Promedio de ingresos de macrocondominios 
Visualización 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Para atender al requerimiento RF002 y RF004, como se aprecia en Tabla 27,  también se 
utiliza un Bullet Graph que muestra la cantidad de ingresos y el promedio esperado para el 
día consultado. Al igual que la visualización que se muestra en la Tabla 26, en la cual se 
utiliza el color para indicar cuando se alcanzó la cantidad de ingresos esperados y atributos 
de forma.  
Tabla 27. Visualización creada para requerimiento RF002 Y RF004. 
Código RF002, RF004 
Nombre 
• RF002 - Ingresos diarios de condominios. 
• RF004 - Promedio de ingresos de condominios 
Visualización 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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En cuanto a lo solicitado en el requerimiento RF005, para representar la tendencia en los 
ingresos de un día de la semana a un condominio, se utiliza un gráfico de líneas, donde en el 
eje X se muestran las fechas consultadas y en el eje Y el número de visitas registradas. Como 
atributos visuales se utiliza el color para denotar el macrocondominio, y la posición para 
indicar la cantidad de registros. En la Tabla 28, se muestra la visualización indicando la 
tendencia de ingresos de los últimos seis viernes. 
Tabla 28. Visualización creada para requerimiento RF005. 
Código RF005 
Nombre Tendencia de ingresos de un condominio 
Visualización 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
De igual forma, para atender el requerimiento RF006, también se utiliza un gráfico de líneas 
donde en el eje X se muestran las fechas consultadas y en el eje Y el número de visitas 
registradas en el macrocondominio. También se utiliza el color y la posición como atributos 
visuales para representar mejor la información.  
En la Tabla 29, se muestra la visualización indicando la tendencia de ingresos de los últimos 
seis viernes.  
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Tabla 29. Visualización creada para requerimiento RF006. 
Código RF006 
Nombre Tendencia de ingresos de macrocondominios. 
Visualización 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Para representar lo solicitado en el requerimiento RF007, se utiliza un gráfico de barras 
verticales que representa cada uno de los macrocondominios y la respectiva cantidad de 
ingresos. Como se aprecia en la Tabla 30, en la visualización se utilizan atributos de forma 
para indicar el número de visitantes registrados y el color para denotar los macrocondominios. 
Tabla 30. Visualización creada para requerimiento RF007. 
Código RF007  
Nombre Ingresos del día anterior de los macrocondominios 
Visualización 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Con respecto al requerimiento RF008, se utiliza un gráfico de barras horizontal para 
representar los ingresos registrados de cada uno de los macrocondominios. En esta 
visualización se emplea el atributo del color para diferenciar cada macrocondominio y el 
atributo de forma, para mostrar la cantidad de registros. En la Tabla 31 se puede apreciar la 
visualización.  
Tabla 31. Visualización creada para requerimiento RF008. 
Código RF008 
Nombre Ingresos del día anterior de un condominio 
Visualización 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Por último, para atender el requerimiento RF009, se creó un parámetro de tipo fecha que sirve 
como filtro para seleccionar cualquier día del calendario y ajustar las demás visualizaciones 
a los datos correspondientes a la fecha indicada. En la Tabla 32 se aprecia dicho filtro. 
Tabla 32. Visualización creada para requerimiento RF009. 
Código RF009 
Nombre Variar fecha de consulta 
Visualización 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Luego de crear las visualizaciones se procede a integrarlas para construir el dashboard. En 
la Figura 52, se muestra el dashboard con los indicadores para los macrocondominios y en la 
Figura 53, la información relacionada con los condominios. 
El dashboard será utilizado, principalmente, por el encargado de realizar los monitoreos de 
las consolas; sin embargo, cabe la posibilidad de que este sea consultado por otro miembro 
del equipo del proyecto o bien por el patrocinador de este. 
Otro aspecto importante es que el dashboard requiere de una conexión permanente a las 
bases de datos del proyecto Concasa Life, ya que, al ser de tipo operativo, es necesario 
consultar en tiempo real la información. 
Con respecto al diseño de interacciones, ya que, de acuerdo con los requerimientos, se 
solicitó visualizaciones para mostrar un mismo comportamiento, tanto en condominios como 
en macrocondominios, se decidió integrar las seis visualizaciones en una sola pantalla e 
indicar, por medio de un filtro, si se desea mostrar la información referente a los condominios 
o a los macrocondominios. También se agrega un parámetro de fecha para consultar el día 
deseado y se configuran los gráficos para utilizarlos como filtro, al seleccionar un condominio 
o macrocondominio específico y así facilitar el análisis de los datos. 
 
Figura 52. Dashboard de comportamiento de las consolas de guardas de los macrocondominios.  
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 53. Dashboard de comportamiento de las consolas de guardas de los condominios.  
Fuente: Elaboración propia 
 
5.3.2. Evaluación de propuesta de solución 
En este apartado, se indican los resultados obtenidos al evaluar la solución propuesta para 
atender las necesidades de los involucrados en el proyecto.  
Dado que la principal necesidad de Concasa S.A. se centra en evitar la pérdida de datos 
históricos importantes para la organización, se determina que la solución brindada resuelve esta 
problemática pues almacena y centraliza la información requerida. 
Con respecto a la creación de dashboards y reportes, al evaluarlos con sus respectivos usuarios, 
se determina que el dashboard correspondiente a Asesoría Financiera no requiere de ninguna 
modificación en su diseño. En cuanto al dashboard de Concasa Life, no se solicita ningún cambio 
a nivel de diseño de visualizaciones, sin embargo, se indica que se desea consultar la información 
de los accesos a los proyectos que tienen más de dos casetas de ingresos, de forma separada, 
para así identificar cuál de las entradas es la que presenta problemas, por consiguiente, se 
procede a tomarlos de la base de datos como registros individuales. 
A continuación, se indica más a detalle la evaluación de la solución propuesta para cada una de 
las áreas involucradas. 
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 Asesoría Financiera 
De acuerdo con la observación cualitativa realizada, se determina que el dashboard sí le 
facilita la interpretación de la información a los usuarios, ya que les permite identificar 
rápidamente cuáles han sido las razones que han presentado mayor cantidad de 
desistimientos y brindar una respuesta, en aproximadamente 30 segundos, sobre cuál ha 
sido la cantidad de registros, esto según las distintas aristas de análisis. Estos 30 segundos 
corresponden al tiempo que dura el usuario en abrir el navegador web de su dispositivo y 
consultar el dashboard en Tableau Server. 
Además, en cuanto al reporte, este les permite analizar la información de una forma más 
amigable, ya que cuenta con filtros para ajustar los resultados mostrados. 
Sin embargo, a pesar de que el dashboard y reporte apoyan al análisis de la información, y a 
pesar de los esfuerzos realizados por estandarizar la información y corregir datos erróneos 
mediante el proceso de ETL, dependiendo de la información por analizarse, puede que no se 
presente una reducción en el tiempo invertido. Lo anterior sucede como consecuencia de los 
errores y deficiencias en la implementación de SAP, ya que mucha información se agregó al 
sistema de forma incorrecta o se omitió y se debe corregir de forma manual. 
 Proyecto Concasa Life 
Según la observación cualitativa realizada, se determina que el dashboard efectuado sí le 
permite al encargado de monitorear las consolas, identificar cuáles son aquellas que 
requieren una visita prioritaria, debido a que presentan un comportamiento anómalo. 
No es posible determinar un valor exacto en la reducción en el tiempo, ya que esto va a 
depender de la cantidad de incidentes o de anomalías en los registros de ingresos que se 
presenten en la semana; sin embargo, se calcula de acuerdo con el tiempo de duración de 
cada visita (ver Tabla 17), por cada caseta que no presente anomalías, se disminuye la 
totalidad de horas asignadas al proceso, con un promedio 21,6 minutos, aproximadamente.   
Al utilizar la información del dashboard, la duración del proceso de monitoreo puede 
determinarse con la siguiente fórmula: 
𝑁𝑢𝑒𝑣𝑜 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 = (
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑟𝑡𝑖𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑟𝑒𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑑𝑜
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑠𝑒𝑡𝑎𝑠 
•  𝑋 ) 
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Donde: 
𝑵𝒖𝒆𝒗𝒐 𝒕𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐:  corresponde a la duración del recorrido de monitoreo, visitando solo las 
casetas que requieren atención. 
𝑻𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 𝒊𝒏𝒗𝒆𝒓𝒕𝒊𝒅𝒐 𝒆𝒏 𝒓𝒆𝒄𝒐𝒓𝒓𝒊𝒅𝒐: corresponde a la suma de la duración de la visita de 
cada una de las casetas de seguridad existentes. 
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒂𝒔𝒆𝒕𝒂𝒔:  corresponde al número de casetas de seguridad existentes. 
 𝑿: es la cantidad de casetas que sí requieren ser visitadas en el recorrido.  
Por ejemplo, si existen 12 casetas, y se debe invertir 260 minutos en visitar el total de casetas, 
sin embargo, se identifica que solo es necesario visitar 9 que no tienen un registro de ingresos 
normal, el nuevo tiempo de recorrido sería 195 minutos y se calcularía de la siguiente manera: 
𝑁𝑢𝑒𝑣𝑜 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 = (
260
12 
•  9) = 195 𝑚𝑖𝑛𝑢𝑡𝑜𝑠 
 
Además, otro aspecto importante es que la solución le brinda al usuario la posibilidad de 
planificar mejor las visitas a las casetas, ya que le permite identificar las que no registran una 
cantidad de ingresos normal y que, por ende, deben ser visitadas de primero en el recorrido, 
para determinar si están presentando un incidente, y por ende, buscar una pronta solución. 
 Análisis económico 
A continuación, se realiza un análisis económico para determinar si la propuesta de solución 
brinda un incremento o disminución en los costos que la empresa debe asumir para realizar 
los reportes de desistimientos en las ventas y los recorridos de monitoreo de accesos a los 
condominios. Para ello se realiza una comparativa de los costos incurridos al realizar proceso 
de la forma actual y según la propuesta de solución brindada en este proyecto. 
En el caso de los salarios del recurso humano, para realizar el análisis se toma como 
referencia el listado que se encuentra en el Anexo 8, ya que por políticas organizacionales 
no se puede exponer los montos reales y en el caso de las licencias de los herramientas, se 
utiliza como base los precios indicados en sus páginas web (ver Apéndice K). Cabe aclarar 
que, en el caso de la herramienta Tableau, la empresa ya cuenta con licencias, por ende, 
este costo se indica tanto en el proceso actual y el proceso utilizando la propuesta de 
solución. 
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Recursos requeridos 
En la Tabla 33, se muestra el costo mensual y costo por hora de los recursos que se utilizan 
actualmente y en la propuesta brindada. 
Tabla 33. Recursos requeridos para ejecutar el proyecto. 
Recurso Costo por mes Costo por hora  
Recurso Humano 
Coordinadora Asesoría Financiera  
(Salario aproximado de Jefatura) 
$2 470 $10.29 
Encargado Concasa Life  
(Salario aproximado de Licenciado) 
$1 138 $4.74 
Herramientas 
Microsoft SQL Server Management Studio $0 No aplica 
Microsoft Visual Studio-Integration Services Project $0 No aplica 
Tableau (2 licencias) $105 No aplica 
Almacenamiento en la nube (97 GB) $11,15 aprox. No aplica 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Costo actual sin la propuesta de solución 
A continuación, en la Tabla 34, se muestran los costos que se incurre tomando como ejemplo, 
que en una determinada semana la coordinadora de Asesoría Financiera deba realizar un 
reporte de desistimiento de 2 años y que el encargado de Concasa Life realice un recorrido 
de monitoreo completo, es decir, visitando las 12 casetas dos veces por semana.  
Tabla 34. Costos actuales sin propuesta de solución. 
Recurso Descripción Costo Semanal 
Recurso Humano 
Coordinadora Asesoría Financiera  
(Salario aproximado de Jefatura) 
8 horas por reporte $82.32 
Encargado Concasa Life  
(Salario aproximado de Licenciado) 
Recorrido total (24 
casetas, 8.6 horas) 
$40.77 
Herramientas 
Tableau  2 licencias 
$105 (costo fijo 
mensual) 
COSTO TOTAL POR SEMANA $228.09 
Fuente: Elaboración propia. 
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Costo utilizando la propuesta de solución 
A continuación, en la Tabla 35, se muestran los costos tomando como ejemplo, que en una 
determinada semana, la coordinadora de Asesoría Financiera debe realizar un reporte de los 
desistimientos de 2 años, y que el colaborador de Concasa Life debe visitar solo 8 casetas 
en el recorrido semanal de monitoreo ya que al consultar el dashboard propuesto en la 
sección 5.3.1.2 el encargado determinó que solo estas casetas han presentado registros de 
accesos anómalos respecto a lo esperado. 
Tabla 35. Costos actuales con la propuesta de solución. 
 Descripción Costo Semanal 
Recurso Humano 
Coordinadora Asesoría Financiera  
(Salario aproximado de Jefatura) 
30 segundos $0,085 
Encargado Concasa Life  
(Salario aproximado de Licenciado) 
Recorrido total (8 
casetas, 2.88 horas) 
$13,69 
Herramientas 
Microsoft SQL Server Management Studio Versión gratuita $0 
Microsoft Visual Studio-Integration Services Project Versión gratuita $0 
Tableau  2 licencias 
$105 (costo fijo 
mensual) 





COSTO TOTAL POR SEMANA $129.93 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Al realizar la comparativa se determina que, al utilizar la solución propuesta, en una semana 
la empresa puede ahorrar aproximadamente $98.16 que corresponde al costo de los recursos 
utilizados para generar reportes históricos relacionados a los desistimientos en las ventas y 
al monitoreo de los sistemas y equipos de registros de accesos de la aplicación Concasa Life, 
lo que significa una reducción de costos y por ende un beneficio económico para la 
organización. 
Ahora, tomando en cuenta que el costo de la licencia de la herramienta de Inteligencia de 
Negocios utilizada actualmente por la organización es bastante elevado, se considera 
conveniente sugerir una nueva herramienta y analizar si es factible realizar un cambio de 
herramienta para continuar el proyecto, con el objetivo de reducir aún más los costos en la 
organización.  
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Considerando que Concasa S.A. utilizará el ERP Microsoft Dynamics, además, debido a la 
compatibilidad y facilidad de integración que existe entre herramientas de esta compañía y 
que según el Cuadrante Mágico de Gartner (ver Apéndice K) esta es la plataforma líder en el 
mercado, se considera recomendar Microsoft Power BI Pro. 
Según se muestra en la comparativa de costos de las licencias de ambas herramientas 
realizada en la Tabla 36. Comparativa de costos de licencia de herramientas de BI.Tabla 36, 
utilizar la herramienta Power BI Pro generaría un mayor beneficio económico a la 
organización en cuanto a pago de licencias, sin embargo, es importante realizar una 
comparativa detallada de las funcionalidades que ofrecen ambas herramientas antes de 
tomar la decisión de realizar el cambio. 
Tabla 36. Comparativa de costos de licencia de herramientas de BI. 
Herramienta Costo Mensual 
Tableau (2 licencias) $105  
Power BI Pro (2 licencias) $19,98 
Fuente: Elaboración propia. 
 
5.4. Fase 4: Desarrollo de hoja de ruta de implementación 
5.4.1. Evaluar prioridad de implementación 
Para definir la hoja de ruta y como primer paso, se requiere identificar cuáles departamentos 
cuentan con una mayor cantidad de información crítica para el negocio. Es por esto que, 
nuevamente, se vuelve a utilizar la matriz de priorización de información, para evaluar los 
reportes históricos, identificados de manera preliminar en el Apéndice P.  
Al realizar la evaluación, en el caso de la información utilizada por la Gerencia, como se puede 
apreciar en la Tabla 37, se determina que existen diez reportes que se ubican en la zona roja de 
la matriz. Como se mencionó anteriormente, la información que se encuentra en este sector es 
la que representa el nivel más crítico para la organización, pues su importancia y su frecuencia 
de consulta es muy alta, por lo tanto, debe ser atendida con la mayor prioridad posible. 
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Tabla 37. Matriz de priorización de información de la Gerencia. 
MONITOR GERENCIAL CONTABILIDAD 
 PRIORIDAD PARA LA ORGANIZACIÓN 
















Diaria  • Resumen de Presupuesto 
• Resumen de Ventas  
• FBL5N - Partida individual deudores 
• FBL1N - Partida individual acreedor 
  
Semanal • Estados Financieros 
• Deuda Bancaria/Obligaciones 
• Fb03-Visualizar Documento 
• S_PLO_86000028-General-comparaciones 
real-real Balance/PyG real/comparación real 
• F.01 -Reporte Abab-Balance 
• S_ALR_87012284- Balance/PYG 
  
Mensual  • Activos Fijos 
• Inventario de Terrenos 








Fuente: Elaboración propia. 
 
En segundo lugar, se evalúan los reportes utilizados por Recursos Humanos. En este caso, como 
se observa en la Tabla 38, se determina que existen dos reportes que requieren de atención 
prioritaria. 
Tabla 38. Matriz de priorización de información de Recursos Humanos. 
RECURSOS HUMANOS 
 PRIORIDAD PARA LA ORGANIZACIÓN 

















Diaria     
Semanal • Znomina reporte de nóminas 
• Znomina contabilización de nóminas 
ZFI16  
Mensual FBL1N   
Otra    
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Anual    
Fuente: Elaboración propia. 
En tercer lugar, se evalúan los reportes utilizados por el área de Presupuesto de la Gerencia de 
Proyectos. En este caso, como se observa en la Tabla 39, se determina que existen dos reportes 
que requieren de atención prioritaria. 
Tabla 39. Matriz de priorización de información de Presupuesto. 
GERENCIA DE PROYECTOS (Presupuesto) 
 PRIORIDAD PARA LA ORGANIZACIÓN 
















Diaria • S_ALR_87013543 – 
Real/Plan/Desviación abs./Desv.% 
  
Semanal • ZFI01D – Resumen del presupuesto   
Mensual    
Otra    
Anual    
Fuente: Elaboración propia. 
 
Por último, se analizan los reportes utilizados por el departamento de Contabilidad. Este 
departamento utiliza la mayor cantidad de información que se maneja en el ERP, tal y como se 
indica en la sección 4.2.3.  
Luego de evaluar los reportes, se determina que existen 12 que requieren de atención prioritaria. 
En la Tabla 40, se muestra la matriz de priorización utilizada. 
Tabla 40. Matriz de priorización de información de Contabilidad. 
CONTABILIDAD 
 PRIORIDAD PARA LA ORGANIZACIÓN 

















Diaria • F.01 - Report ABAP: Balance  
• FAGLB03 - Visualizar 
saldos/Cuentas  
• FAGLL03 - Ctas Gtos  
• FBL1N - Partida individual acreedor  
• FBL1N - Vizualizar Partidas de 
Proveedores  
• FBL3N - Ctas Ingresos  
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CONTABILIDAD 
 PRIORIDAD PARA LA ORGANIZACIÓN 
Alta Media Baja 
• FBL5N - Partida individual 
deudores  
• S_ALR_87012277 - Reporte (MBO)  
• S_PL0_86000028 - Balance/PyG 
real/  
• VA03 - Visualizar pedido de cliente  
• VF03 - Visualizar factura 
Semanal ZFI_MOV_BAN - FI MOVIMIENTOS 
BANCARIOS 
  
Mensual • CJ88 - Liquidación real: 
Proyectos/Grafos  
• S_ALR_87012357 - Declaración de 
IVA  
• S_ALR_87013550 - Cargo en 
mon.objeto/ámbito consolid.  
• S_ALR_87013611 - Centros coste: 
Real/Plan/Desviación  
• ZFI_MOV_BAN - FI 
MOVIMIENTOS BANCARIOS  
• ZFI04 - Extracto Bancario  





Otra • ABAON - Contabilización -> Baja -> 
Baja con ingresos -> Baja venta sin 
deudor  
• AS01 - Activos fijos -> Activo fijo -> 
Crear -> Activo fijo  
• AS02 - Activo fijo  
• AS03 - Activos fijos -> Activo fijo -> 
Visualizar -> Activo fijo  
• F.10 - Plan cuentas  
• F-90 - Activos fijos -> 
Contabilización -> Alta -> Compra -
> Contra acreedor  
• S_ALR_87011967 - Listas 
patrimonio AF -> Patrimonio de 
activos fijos -> ... por centro  
• S_ALR_87012936 - Amortización 
activos fijos activos (simulación 
Amo)  
• ZFI_ANT_CXP - Analisis de 
antiguedad de saldos CxP  
• ZFI08 - Reporte BPS  
• ZFI16 - Reporte Auxiliar de 
Cuentas por Paga  
• ZFI17 - CXC-CXP 
INTERCOMPAÑIAS  
• ZFI25 - Estado de cuenta 
Proveedores  
• S_ALR_87012993 - 
Orden: 
Real/Plan/Desviación  
• SOST - SAPconnect: 
Órdenes de envío  
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CONTABILIDAD 
 PRIORIDAD PARA LA ORGANIZACIÓN 
Alta Media Baja 
• ZIN20 - Reporte de Documentos de 
Ventas 
 
Anual • OAAQ - Cierre de ejercicio -> Anular 
-> Sociedad completa  
• ZFI18 - D151 - Declaración 
Informativa Compr 
  
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tomando en cuenta los resultados, en la Tabla 41, se muestra un resumen que indica la cantidad 
de reportes de cada departamento, según el grado de prioridad de implementación. En el caso 
del departamento de Comercialización, solo se indica un reporte en la prioridad mayor, ya que el 
ZIN20 Reporte de documento de ventas, corresponde al reporte desarrollado como parte de la 
propuesta de solución brindada en este proyecto. 
Tabla 41. Resumen de cantidad de reportes según grado de prioridad de implementación. 
Departamento Prioridad mayor Prioridad media Prioridad Menor 
Contabilidad 12 23 6 
Comercialización 1 1 2 
Presupuesto 2 - - 
Recursos Humanos 2 2 - 
Gerencia 10 3 - 
TOTAL 27 29 8 
Fuente: Elaboración propia. 
 
5.4.2. Hoja de ruta de implementación 
A continuación, se describen aspectos clave que se incluyen en la hoja de ruta de implementación 
del proyecto en las demás áreas de la Concasa S.A. 
 Descripción del trabajo por realizar 
Este apartado brinda una descripción de las actividades que se deben llevar a cabo para 
desarrollar el proyecto en otras áreas de la empresa que no fueron contempladas en el 
alcance del presente proyecto. A continuación, se indican las actividades por realizar.  
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• Validar reportes históricos y orden de implementación 
Para implementar el proyecto en otros departamentos de la organización, se iniciará 
primero con el respaldo de la información considerada como crítica, es decir, aquella que 
al evaluarla utilizando la matriz de priorización se ubique en la zona roja que representa 
el mayor grado de prioridad de implementación (Ver Tabla 13). Posteriormente, se 
atenderán los reportes con un grado de prioridad media y, por último, aquellos que se 
ubican en la zona de menor grado de prioridad. Finalmente, los departamentos se 
ordenarán en cada categoría, según la cantidad de reportes que tengan.  
De acuerdo con los resultados de la evaluación realizada en la sección 5.4.1, se determinó 
de manera preliminar, el siguiente orden de implementación de los reportes de los 
departamentos, según el grado de priorización: 
Reportes con prioridad mayor (Zona roja):  
1. Contabilidad  
2. Gerencia 
3. Presupuesto  
4. Recursos Humanos  
5. Comercialización 
Reportes con prioridad media (Zona amarilla):  
1. Contabilidad  
2. Gerencia 
3. Recursos Humanos  
4. Comercialización 
Reportes con prioridad menor (Zona verde):  
1. Contabilidad  
2. Comercialización 
 
Luego de definir el orden de implementación, se debe realizar la validación de la 
clasificación preliminar, realizada en el Apéndice P, con los distintos colaboradores de 
cada departamento. En caso de que se deba realizar alguna modificación a la 
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clasificación, también es necesario verificar y hacer los ajustes correspondientes en el 
orden de implementación, de cada departamento definido previamente. 
  
• Orden de implementación de reportes en cada departamento 
En el momento de atender los reportes de cualquiera de las tres categorías definidas, si 
un departamento cuenta con dos o más módulos, como por ejemplo Contabilidad, es 
necesario definir el orden en que serán desarrollados. Para ello, se calculará su factor de 
prioridad multiplicando el nivel de frecuencia de uso por el nivel de prioridad de uso, para 
así determinar el orden de implementación, tal y como se realizó en la sección 4.2.2, para 
definir el orden de atención de los reportes de Asesoría Financiera. Los primeros reportes 
en atenderse serán aquellos que tengan un mayor factor de prioridad. 
 
• Construcción de almacenes de datos 
Luego de identificar el orden de implementación de los reportes, se deben diseñar los 
almacenes de datos donde se cargará la información. Es importante tomar en cuenta el 
data mart previamente creado para Asesoría Financiera, ya que se debe ir conectando 
uno a uno los data marts y así llegar a conformar un data warehouse organizacional. 
Los diseños se deben validar con los encargados de los departamentos o los usuarios 
que estos definan para asegurarse que el diseño contempla toda la información requerida. 
 
• Construcción de procesos ETL 
Luego de diseñar los almacenes de datos, se deben realizar los procesos de extracción, 
transformación y carga de datos para alimentar los almacenes. En esta fase puede 
requerirse de la colaboración de los usuarios de los módulos de SAP o de los proveedores 
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• Desarrollar reportes y dashboards 
La última etapa consiste en crear los reportes o dashboards que los departamentos 
necesiten. En el caso de los reportes, se debe replicar el informe que los usuarios 
actualmente pueden consultar desde SAP; sin embargo, en el caso de los dashboards, al 
no existir visualizaciones que faciliten a los usuarios el análisis de la información, resulta 
necesario tomar los requerimientos de la información que se desea mostrar a través de 
gráficos para facilitar el análisis de los datos, para luego, proceder a implementarlos. Una 
vez creados los reportes y las visualizaciones, se debe validar con los encargados de los 
departamentos o los usuarios, para asegurarse que el diseño responde a sus 
necesidades. 
Un aspecto importante es que las actividades de construcción del almacén, procesos ETL 
y dashboard deben realizarse de forma iterativa, ya que se deben ejecutar para cada 
reporte. En el caso de que al construir el almacén se determine que la información 
requerida para el reporte ya se encuentra respaldada, se omiten las actividades y se 
procede a generar el dashboard. 
 Cronograma de implementación 
A continuación, en la Figura 54, se indica el cronograma sugerido para desarrollar el proyecto 
en los demás departamentos de la organización. Este se establece hasta noviembre, ya que 
de acuerdo con el Anexo 7, se tiene estimado que el nuevo ERP entre en funcionamiento a 
finales de octubre, por lo que se incluyen cuatro semanas adicionales para concluir la 
implementación de los reportes con prioridad menor que por lo general, son consultados 
esporádicamente o en periodos mayores a un mes. 
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Figura 54. Cronograma propuesto. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 Recursos requeridos 
Los principales recursos que se necesitan para desarrollar el reporte son: 
Recurso Humano: corresponde a la persona encargada de gestionar el proyecto, a los 
encargados de diseñar los almacenes de datos, los procesos ETL y desarrollar las 
visualizaciones y reportes. 
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Herramientas y software: se requiere Microsoft SQL Server para construir e implementar 
los almacenes de datos, una herramienta para implementar ETLs (se sugiere Microsoft Visual 
Studio con el complemento de Integration Services Project ya que fue la utilizada inicialmente 
en el proyecto) y una herramienta de Inteligencia de Negocios para crear las visualizaciones 
y, posteriormente, los dashboards, de preferencia Tableau; ya que la empresa cuenta con las 
licencias respectivas y fue la utilizada inicialmente para crear los primeros reportes. 
 Matriz RACI 
Se realiza una matriz RACI, la cual es un tipo de matriz de asignación de responsabilidades 
que utiliza los siguientes estados: responsable, aprobador, consultar e informar (Responsible, 
Accountable, Consult, Inform) para definir la participación de los interesados en las 
actividades del proyecto (PMI, 2013). La matriz RACI se desarrolla con el objetivo de 
identificar quiénes son los involucrados en el proyecto y cuál es el rol que desempeñan. A 
continuación, en la Tabla 42 se muestra la matriz RACI del proyecto. 












Definir orden de implementación de 
reportes. 
I I - R - 
Validar reportes históricos. A-C A-C - R C 
Calcular factor de prioridad de 
reportes para definir orden 
C C - R - 
Construir almacenes de datos C C C R - 
Validar diseño de almacenes A-C A-C - R - 
Construir procesos ETL C C C R C 
Desarrollar reportes y dashboards. C C C R - 
Validar reportes y dashboards 
construidos. 
A-C A-C - R - 
R = responsable de ejecución, A = aprobador, C = persona a consultar, I = persona a informar. 
Fuente: Elaboración propia.  
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6.1. Descripción general 
En esta sección se indican las conclusiones obtenidas a lo largo del desarrollo del presente proyecto. 
Estas se agrupan según el objetivo específico con el que se encuentran relacionadas. 
 
6.2. Objetivo específico 1 
“Analizar los sistemas de información y las fuentes de datos de los departamentos de Concasa 
S.A. para la identificación de la información histórica relevante en la toma de decisiones”. 
Las conclusiones obtenidas para el objetivo anterior se mencionan a continuación. 
1. A partir de la entrevista, se determinó que los colaboradores de Asesoría Financiera solo pueden 
consultar la información histórica en un formato de tabla de datos, pues el ERP actual no permite 
visualizar los datos de forma gráfica.  
2. Por medio de la entrevista realizada al encargado de sistemas de información, se determinó que 
la organización no cuenta con una documentación de SAP que permita identificar los módulos 
utilizados por cada uno de los departamentos, el listado de colaboradores que tienen acceso a 
este sistema o las tablas de la base de datos donde se registran los datos. 
3. Mediante la revisión documental se determinó que los reportes más críticos para la organización 
son aquellos que se consultan diaria o semanalmente, en tanto, su impacto es alto en procesos 
que requieran análisis de información histórica. 
4. A través del análisis de la base de datos donde se almacena la información registrada en el ERP, 
se determinó que, de las 82.746 tablas existentes, solo el 91 representan el 0.11% y se 
encuentran asociadas con módulos de reportes históricos utilizados por Asesoría Financiera. 
5. Mediante la entrevista realizada a un encargado del proyecto Concasa Life, se identificó que el 
encargado del proceso de monitoreo de equipos y sistema invierte el 21,5% de sus horas 
laborales semanales realizando visitas a las casetas de seguridad, para verificar el 
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6.3. Objetivo específico 2 
“Construir un data mart y los procesos de extracción, transformación y carga de datos (ETL), 
para la recopilación y almacenamiento de la información histórica, mediante el modelado 
dimensional”. 
Las conclusiones obtenidas para el objetivo anterior se mencionan a continuación. 
1. Por medio de la documentación brindada por los proveedores de SAP se determinó que los 
módulos utilizados por Asesoría Financiera consultan entre 5 a 73 tablas para generar un reporte 
de información histórica. 
2. La documentación facilitada por los proveedores de SAP se encuentra incompleta, ya que no 
indica todas las tablas de la base de datos que se utilizan en un determinado módulo y esto 
dificulta el mapeo de la información requerida en los reportes, razón por la cual los datos 
históricos se tuvieron que extraer mediante archivos de Excel para evitar la pérdida de 
información valiosa. 
3. Por medio del diseño del proceso de ETL y entrevistas realizadas, se identificó que la información 
de los módulos de SAP, utilizada por los colaboradores de Asesoría Financiera para generar 
reportes, presenta deficiencias de contenido, estructura y estandarización, ya que existen 
campos con registros nulos, vacíos, que fueron ingresados incorrectamente o con errores, como 
por ejemplo, medios que Concasa S.A. utiliza para dar a conocer sus proyectos, datos de los 
vendedores y la información relacionada con las razones de desistimientos. 
 
6.4. Objetivo específico 3 
“Elaborar los reportes y los dashboards para la facilitación de la consulta y análisis de 
información, así como la detección de patrones o comportamientos que apoyen la toma de 
decisiones, utilizando datos históricos visualizados de manera gráfica”. 
Las conclusiones obtenidas para el objetivo anterior se mencionan a continuación. 
1. Mediante la observación cualitativa realizada, se determinó que con la construcción del 
dashboard para el área de Asesoría Financiera se disminuyó el tiempo invertido para obtener 
información sobre los desistimientos registrados en aproximadamente un 99.79%. 
2. Por medio de la observación cualitativa realizada, también se determinó que dependiendo del 
reporte que los colaboradores de Asesoría Financiera deseen realizar, como por ejemplo las 
observaciones de un desistimiento o los asesores a cargo de la venta, no se genera una 
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reducción en el tiempo invertido, ya que la información presenta deficiencias debido a los errores 
en la implementación del ERP. 
3. A través de la observación cualitativa realizada se determinó que con la utilización del dashboard 
creado para el proyecto Concasa Life, se puede generar una reducción en el tiempo invertido del 
recorrido de las casetas de seguridad para monitorear los equipos y sistemas utilizados, esta 
equivale a 21.66 minutos por cada caseta que el encargado no deba visitar.  
4. Además, se determinó que con el uso del dashboard para el proyecto Concasa Life, los 
colaboradores planifican mejor sus recorridos de monitoreo, ya que la herramienta les permite 
identificar las casetas de seguridad que requieren una atención prioritaria. 
5. Por medio del análisis económico realizado, se concluye que las licencias de la herramienta de 
Inteligencia de Negocios que utiliza actualmente la organización son $85,02 más costosas que 
las licencias de Microsoft Power BI Pro. 
 
6.5. Objetivo específico 4 
“Proponer una hoja de ruta que facilite la implementación del proyecto de almacenamiento y 
análisis de información histórica en otros departamentos de la organización”. 
Las conclusiones obtenidas para el objetivo anterior se mencionan a continuación. 
1. Mediante la revisión documental y utilizando la matriz de priorización de información basada en 
el enfoque de gestión de riesgos, se determinó que faltan aproximadamente 64 reportes 
históricos por implementarse, de los cuales 27 tienen una prioridad mayor, 29 tienen prioridad 
media y 8 tienen prioridad menor de atención. 
2. También, a través de la revisión documental, se determinó preliminarmente que los 
departamentos que tienen la mayor cantidad de reportes históricos son: Contabilidad, con un 
aproximado de 41 reportes, y el área de Gerencia, esta utiliza 13 reportes.  
3. Por último, mediante la revisión documental se determinó que es necesario implementar los 
reportes faltantes en un periodo máximo de cinco meses, contándose a partir de junio; ya que en 
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6.6. Objetivo General 
“Desarrollar una solución informática que almacene y facilite el análisis de datos históricos para 
la toma de decisiones en el departamento de Comercialización de Concasa S.A, basada en 
Inteligencia de Negocios, durante el primer semestre del 2021”. 
Para el objetivo general, se concluye lo siguiente. 
1. Mediante la realización del proyecto se determinó que la propuesta de solución brindada 
soluciona el problema de la pérdida de información histórica valiosa para la organización ya que 
respalda los datos y permite su consulta. 
2. Por medio del análisis económico realizado, se determinó que la propuesta de solución brinda 
un ahorro de tiempo y dinero a la organización en el proceso de creación de reportes históricos 
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7.1. Descripción general 
En este capítulo se plantean las recomendaciones identificadas en la realización del Trabajo Final de 
Graduación.  Las recomendaciones se generaron a partir de las conclusiones obtenidas al realizar este 
proyecto. 
 
7.2. Objetivo específico 1 
“Analizar los sistemas de información y las fuentes de datos de los departamentos de Concasa 
S.A. para la identificación de la información histórica relevante en la toma de decisiones”. 
Para el objetivo anterior, se recomienda:  
1. Generar documentaciones del nuevo ERP que se implementará en la organización y de los 
demás sistemas que se adquieran, de modo que sea posible conocer el funcionamiento, mapear 
los procesos y los departamentos que los utilizan, así como los usuarios que pueden acceder a 
ellos. 
2. Brindarles una herramienta a los colaboradores de Asesoría Financiera y de los demás 
departamentos de la organización, que les permita generar visualizaciones a partir de la 
información del nuevo ERP Microsoft Dynamics, para facilitar el análisis de información requerida 
para sus funciones. 
3. Respaldar solo la información de las tablas de la base de datos de SAP que se utilizan en los 
módulos de reportes históricos, con el fin de evitar el gasto de espacio de almacenamiento en 
datos que no agregan valor a la organización.   
 
7.3. Objetivo específico 2 
“Construir un data mart y los procesos de extracción, transformación y carga de datos (ETL), 
para la recopilación y almacenamiento de la información histórica, mediante el modelado 
dimensional”. 
Las recomendaciones obtenidas para el objetivo anterior se mencionan a continuación. 
1. Validar que el nuevo sistema donde se maneje la información del proceso de ventas se configure 
de modo tal que no permita ingresar registros incompletos con datos vacíos que sean relevantes 
para futuros análisis de información. 
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2. Capacitar a los colaboradores del área de Asesoría Financiera en el uso del nuevo sistema, 
donde se gestionen las ventas para minimizar la cantidad de errores al ingresar un nuevo registro. 
 
7.4. Objetivo específico 3 
“Elaborar los reportes y los dashboards para la facilitación de la consulta y análisis de 
información, así como la detección de patrones o comportamientos que apoyen la toma de 
decisiones, utilizando datos históricos visualizados de manera gráfica”. 
Para el objetivo anterior, se obtuvieron las siguientes recomendaciones:  
1. Analizar, mediante visualizaciones, otros elementos relacionados con la información del reporte 
ZIN20 Reporte de documento de ventas que no fueron contemplados como parte de los 
requerimientos solicitados por los colaboradores de Asesoría Financiera, por ejemplo: medio de 
promoción que registra más unidades protocolizadas, cantidad de unidades vendidas por 
vendedor, cantidad de desistimientos por vendedor, inmuebles con mayor registros de 
desistimientos,  entre otros. 
2. Diseñar una versión móvil del dashboard del proyecto Concasa Life que le permita al encargado 
de monitorear los equipos y sistemas, consultar la información de los registros de accesos, desde 
un dispositivo móvil, cuando este se encuentre realizando trabajo de campo. 
3. Definir políticas de mejora continua para brindar mantenimiento a las visualizaciones del 
dashboard de Concasa Life, con el fin de que este se encuentre actualizado y continúe 
respondiendo a las necesidades de los usuarios. 
4. Se sugiere incluir, dentro de las políticas de mejora continua del dashboard de Concasa Life, la 
revisión del dashboard cada vez que se incluyan nuevos condominios al proyecto, debido a que 
conforme aumente la cantidad de casetas, se podría requerir ajustes en las dimensiones de las 
visualizaciones. 
5. Dado que se determinó que Microsoft Power BI ofrece mejores beneficios económicos, se 
recomienda realizar una comparativa de las funciones que ofrece esta nueva plataforma y las 
ofrecidas por Tableau, para validar si es conveniente hacer un cambio de herramienta de 
Inteligencia de Negocios. 
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7.5. Objetivo específico 4 
“Proponer una hoja de ruta que facilite la implementación del proyecto de almacenamiento y 
análisis de información histórica en otros departamentos de la organización”. 
Para el objetivo anterior, se recomienda:  
1. Utilizar la propuesta de hoja de ruta del proyecto que facilite la implementación en los demás 
departamentos de la organización, respetando el orden de atención definido. 
2. Documentar los diseños de los nuevos almacenes de datos que se vayan creando, con el fin de 
facilitar su consulta para futuros proyectos. 
3. Debido a la cantidad de reportes históricos faltantes por implementar, se recomienda asignar un 
segundo recurso humano al proyecto y brindarles la dedicación exclusiva de las horas laborales 
a la realización de las fases del proyecto, esto con el fin de cumplir con el cronograma 
establecido. 
4. Capacitar a los colaboradores de los departamentos de contabilidad, comercialización, gerencia, 
presupuesto y recursos humanos, sobre el funcionamiento de la nueva herramienta que generará 
los reportes históricos, de modo que no se les dificulte su uso y les permita crear sus propias 
visualizaciones, a partir de la información respaldada en los almacenes de datos históricos. 
 
7.6. Objetivo General 
“Desarrollar una solución informática que almacene y facilite el análisis de datos históricos para 
la toma de decisiones en el departamento de Comercialización de Concasa S.A, basada en 
Inteligencia de Negocios, durante el primer semestre del 2021”. 
Para el objetivo general, se recomienda:  
1. Implementar la solución de Inteligencia de Negocios para el departamento de Comercialización 
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Apéndice A. Plantilla para minutas 
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Apéndice C. Cronograma de ejecución del proyecto 
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Apéndice D. Minutas 
Apéndice D.1 Minuta MR-01 
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Apéndice D.2  Minuta MR-02 
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Apéndice D.3 Minuta MR-03 
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Apéndice D.17 Minuta MR-17 
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Apéndice D.36 Aprobación de minutas de reunión con profesora tutora 
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Apéndice D.37 Aprobación de minutas de reunión con la empresa 
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Apéndice E. Plantilla para documentar la observación cualitativa 
 
Observación N° OC-00N 
Fecha:  Persona Observada: Iniciales de colaboradores de la 
organización. 
Departamento:  
Puesto / Rol:  
Observador:  
Objetivo:  
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Apéndice F. Plantilla para documentar entrevistas semiestructuradas 
Entrevista semiestructurada N° ES-00N 
Fecha:  Entrevistado: Iniciales de colaboradores de la 
organización. 
Departamento:  
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Apéndice G. Entrevistas semiestructuradas 
Apéndice G.1 Entrevista semiestructurada N° ES-001 
Entrevista semiestructurada N° ES-001 
Fecha: 23/03/21 Entrevistado: J. A. 
Departamento: Protocolización (Asesoría Financiera) 
Puesto / Rol: Coordinadora de Protocolización Concasa S.A. 
Entrevistador: Indiana Biassetty Hernández 
Objetivo: Identificar módulos de SAP utilizados por Asesoría Financiera. 
Preguntas Respuestas 
Pregunta: 
¿Cuáles módulos de SAP utiliza? 
Respuesta: 
Para nuestro día a día trabajamos en varios.  
Los que yo utilizo son: 
• ZIN29-Actualización Masiva de Precios 
• ZIN28-Resumen General de Crédito 
• ZMOFE-Monitor de Facturación Electrónica 
• ZIN73-Act.Asesores –Email –Cobro & Agrad. 
• SOST-SAPConnect: Ordenes de envío 
• FBL1N-Partida individual acreedor 
• ZIN57–Recursos de Concasa 
• ZIN21-Reporte de Cuadre de Diario 
• ZWF02-Cambio de Precios de Ventas 
• ZIN69-Asesores de Concasa  
• ZIN26-Reporte Gerencial de Ventas   
• BP Tratar Interlocutor Comercial  
• ZIN01-Mantenimiento de Inmuebles 
• ZIN20-Reporte de Documento de Ventas 
• ZIN22-Reporte de Expedientes 
• ZIN23-Reporte de Estado de Inmuebles  
• ZIN24-Reportes Cuotas Vencidas y por Vencer  
• ZIN25-Estadísticas de Ventas   
• FBL5-Visualizar partidas individuales deudores   
• FBL5N-Partida individual deudores 
• ZIN05-Traslados de Documento de ventas 
 
Observaciones adicionales: 
¿Existen otros módulos que son utilizados por los demás colaboradores del área que no se encuentre en el 
listado proporcionado? 
Respuesta: 
Ellos utilizan los mismos módulos del listado anterior, más bien utilizan menos cantidad que los que yo utilizo. 
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Apéndice G.2 Entrevista semiestructurada N° ES-002 
Entrevista semiestructurada N° ES-002 
Fecha: 24/03/21 Entrevistado: G. H. 
Departamento: Contabilidad 
Puesto / Rol: Coordinadora de contabilidad Grupo Concasa 
Entrevistador: Indiana Biassetty Hernández 
Objetivo: Identificar módulos de SAP utilizados por Contabilidad 
Preguntas Respuestas 
Pregunta: 
¿Cuáles son los 
módulos de SAP 








aplica, que utiliza 
el gerente de 
contabilidad? 
Respuesta: 
El listado es el siguiente:  
 
Z_BUSCA_AMPLIACIONES Buscar Ampliaciones 
Z_PRUEBA_JMORENO_ALV prueba alv 
Z_PRUEBA_JMORENO_ALV_FRM Include Z_PRUEBA_JMORENO_ALV_FRM 
Z_PRUEBA_JMORENO_ALV_SCR Include Z_PRUEBA_JMORENO_ALV_SCR 
Z_PRUEBA_JMORENO_ALV_TOP Include Z_PRUEBA_JMORENO_ALV_TOP 
Z_SCR_WORD_UPLOAD Z_SCR_WORD_UPLOAD 
Z_USER_EXIT Buscar User Exit 
Z_WDVUELOS_JGONZALEZ web dynpro vuelos 
Z_WDVUELOS_JGONZALEZ_F01 Include Z_WDVUELOS_JGONZALEZ_F01 
Z_WDVUELOS_JGONZALEZ_FRM Include Z_WDVUELOS_JGONZALEZ_FRM 
Z_WDVUELOS_JGONZALEZ_PAI Include Z_WDVUELOS_JGONZALEZ_PAI 
Z_WDVUELOS_JGONZALEZ_PBO Include Z_WDVUELOS_JGONZALEZ_PBO 
Z_WDVUELOS_JGONZALEZ_TOP Include Z_WDVUELOS_JGONZALEZ_TOP 
Z000000001 Prog.para tipo objeto Z000000001 : Z000000001 
ZABAPGIT_TEST_SSL prueba ssl 
ZACTUALIZAR_COMENTARIO Actualizar Comentario 
ZACTUALIZAR_SGTXT_ZIN Actualizar descripción Documento ZIN 
ZAFCPAP Reporte Auxiliar de Cuentas por Pagar y Cuentas 
por Cobrar 




ZANULAR_DOC Anular Documentos 
ZBC001_EXIT Localizar exit's segun transacción 
ZBC002_EXIT Busqueda de exit's por transacción 
ZBI_FB09 Modificar Documento contable 
ZBI_FB09_POS Modificar Documento contable 
ZCAMBIO_CONTADOR cambio contador 
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ZCFIBUPARTNER Carga de BP Clientes 
ZCFIBUPARTNER_FRM1 Include ZCFIBUPARTNER_FRM1 
ZCFIBUPARTNER_FRM1_VENDOR Include ZCFIBUPARTNER_FRM1 
ZCFIBUPARTNER_TOP Include ZCFIBUPARTNER_TOP 
ZCFIBUPARTNER_TOP_VENDOR Include ZCFIBUPARTNER_TOP 
ZCFIBUPARTNER_VENDOR Carga de BP Proveedores 
ZCOMPROBANTE Comprobantes 
ZCONEX_HACIENDA Prueba Conexión 
ZECOMPROBANTES EComprobantes 
ZECOMPROBANTESR EComprobantes 
ZEDOCTA Estado de Cuentas (Partidas Compensadas). 
ZENVIAR_MAIL Programa ZENVIAR_MAIL 





ZFAGL_ACCOUNT_ITEMS_GL Cuentas de mayor, lista de partidas individuales 
ZFAGL_ACCOUNT_ITEMS_INC 
 
ZFE_ACT_VERSION_XML FE - Actualizar Versión XML 
ZFE_SD_NEW_ITEMTAB FE SD NEW ITEMTAB 
ZFE_SD_NEW_ITEMTAB_F01 Include ZFE_SD_NEW_ITEMTAB_F01 
ZFE_SD_NEW_ITEMTAB_PAI Include ZFE_SD_NEW_ITEMTAB_PAI 
ZFE_SD_NEW_ITEMTAB_PBO Include ZFE_SD_NEW_ITEMTAB_PBO 
ZFI_CARGA_DE_FACTURAS_FORM Include 
ZFI_CARGA_DE_SALDOS_MAYOR_FORM 
ZFI_CARGA_DE_FACTURAS_MAIN Include ZFI_CARGA_DE_SALDOS_MAYOR_MAIN 
ZFI_CARGA_DE_FACTURAS_TOP Include ZFI_CARGA_DE_SALDOS_MAYOR_TOP 
ZFI_CARGA_DE_SALDOS_MAYOR_FORM Include 
ZFI_CARGA_DE_SALDOS_MAYOR_FORM 
ZFI_CARGA_DE_SALDOS_MAYOR_MAIN Include ZFI_CARGA_DE_SALDOS_MAYOR_MAIN 
ZFI_CARGA_DE_SALDOS_MAYOR_TOP Include ZFI_CARGA_DE_SALDOS_MAYOR_TOP 
ZFI_CARGA_FACTURAS Carga de partidas Abiertas CxC 
ZFI_CARGA_M_FORM_CXP Include 
ZFI_CARGA_DE_SALDOS_MAYOR_FORM 
ZFI_CARGA_MAYOR_MAIN_CXP Include ZFI_CARGA_DE_SALDOS_MAYOR_MAIN 
ZFI_CARGA_MAYOR_TOP_CXP Include ZFI_CARGA_DE_SALDOS_MAYOR_TOP 
ZFI_CARGA_PARTIDAS_ABIERTA_CXP Carga de partidas Abiertas CxP 
ZFI_CARGA_PARTIDAS_ABIERTAS Carga de partidas Abiertas CxC 
ZFI_COMP_CXC_CXP_C_ASO_REA Compensación de cuentas por cobrar y pagar entre 
compañías asociadas 
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Apéndice G.3 Entrevista semiestructurada N° ES-003 
Entrevista semiestructurada N° ES-003 
Fecha: 26/04/21 Entrevistado: A. M. 
Departamento: Mercadeo/Concasa Life 
Puesto / Rol: Encargado de Infraestructura Tecnológica 
Entrevistador: Indiana Biassetty Hernández 
Objetivo: Identificar información para reportes y dashboards para Concasa Life. 
Preguntas Respuestas 
Pregunta: 
¿Cuáles son los procesos 
que se realizan en el 
proyecto Concasa Life? 
Respuesta: 
Hay muchas tareas relacionadas al proyecto. Los principales procesos realizados son 
el monitoreo de las pantallas y escáneres y del sistema de la consola de guardas 
para determinar que el sistema se está usando correctamente y no está presentando 
problemas. 
También está la gestión de incidentes que viene muy de la mano con el monitoreo ya 
que es el proceso que atiende los problemas que se presentan en los equipos y en el 
sistema. Un incidente muy usual es que los escáneres dejan de leer los códigos QR y 
cuando esto pasa en algunas ocasiones toca desplazarse hasta el sitio para 
solucionar el error. 
También se brinda soporte en el proceso de conversión de un usuario ya que a veces 
las propiedades se encuentran en fideicomisos y para realizar la conversión el 
usuario debe presentar alguna documentación para demostrar que es el dueño de la 
propiedad. También suele pasar que el sistema le solicita al usuario una foto de la 
cédula para validar que él es el dueño de esa propiedad y hay casos en que por el 
tipo de cédula o la forma en que tomen la foto no se puede hacer la validación y 
debemos ayudarle al usuario a realizar el registro. 
También se da otro tipo de soporte en la aplicación como por ejemplo cuando no 
pueden realizar alguna reserva de amenidades o crear ingresos autorizados o están 
presentando algún inconveniente que hace que la solicitud no se haga de forma 
correcta. 
Otro proceso que se realiza y es muy importante son las capacitaciones que se le 
brindan a los guardas de seguridad y a los administradores de los condominios para 
que sepan cómo utilizar la consola de guardas y la consola administrativa. 
 
Pregunta: 
¿Cuáles son las fuentes 
de donde se obtiene la 
información para esos 
procesos? 
Respuesta: 
La principal fuente de información siempre son los usuarios ya que las interacciones 
que generan con la aplicación al realizar reservas, crear accesos y aceptar las 
solicitudes de ingresos enviadas desde las casetas es lo que genera los datos que 
utilizamos.  
Otro elemento importante son las visitas que al escanear los códigos en las entradas 
de los condominios generan los registros de ingresos y evitan que la seguridad deba 
llamar a los condominios para pedir la autorización de ingreso. 
Y el último actor que es muy importante y que nos genera información son los 
guardas de seguridad ya que, si ellos no fomentan el uso de la aplicación al solicitarle 
a los visitantes que escaneen los códigos o en caso de que no cuenten con uno, no 
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realizan la solicitud de ingreso desde la consola o verifican que la persona si está 
autorizada, no se generan los registros de accesos en el sistema. 
 
Pregunta: 
¿Cuáles considera usted 
que son los procesos más 
críticos de realizan? y 
¿por qué son críticos para 
la organización? 
Respuesta: 
Todos los procesos son muy críticos ya que el proyecto se conforma de tres sistemas 
que deben funcionar en conjunto para que se dé el resultado esperado. En este 
momento uno de los procesos más críticos que tenemos son los referentes a las 
consolas de guardas ya que se ha presentado mucha resistencia al cambio por parte 
de los oficiales de seguridad que no realizan el ingreso adecuadamente con los 
nuevos sistemas, sino que siguen utilizando los radios y teléfonos para llamar al 
condominio y el papel para tomar los datos. También hay veces que los dispositivos 
se desconfiguran y no pueden utilizarse por varios minutos o más tiempo y 
actualmente no hay forma de medir el impacto que todas estas situaciones generan 
en el proyecto porque el monitoreo se realiza manualmente, visitando cada caseta y 
solucionando el incidente. Y para determinar si en el día ha habido mucha demanda 
de ingresos, se debe consultar directamente a los guardas ya que se desconoce la 
cantidad promedio de ingresos que debe existir en cada una de las casetas. Este 
proceso es crítico porque si los ingresos no se están realizando de la forma correcta, 
los usuarios se molestan ya que a pesar de que ellos autorizaron previamente a una 
persona, los oficiales continúan llamándolos para verificar que la persona puede 
ingresar y esto hace que se pierda el interés de utilizar la aplicación y que el proyecto 
pueda llegar a fracasar, por eso es que se debe realizar siempre un recorrido por las 
casetas para verificar que los sistemas si están siendo utilizados. Otro proceso que 
también es sumamente crítico es el soporte en el proceso de conversión porque si 




¿Cuántas casetas de 
guardas existen 
actualmente y cuando 
dura en visitarlas? 
Respuesta: 
Por el momento hay 12 casetas, 10 se encuentran en Campo Real, 1 en San Rafael 
y otra en Curridabat. Para visitar las casetas que se encuentran dentro de Campo 
Real, se dura aproximadamente 15 min en cada una. Estando en Campo Real, si 
debo visitar la caseta de Terrazas del Norte, duro 20 min aproximadamente ya que 
debo trasladarme unos kilómetros y para visitar la caseta de Monte Alto (Curridabat), 
dado que el proyecto se encuentra iniciando las entregas de apartamentos no se 
tiene un tiempo exacto definido, pero puede andar en los 90 min o más, dependiendo 
de las presas o también de donde me encuentre. 
Las visitas se realizan dos veces a la semana, pero si se presenta algún incidente, se 
debe ir al sitio las veces que sea necesario para restablecer el servicio. 
Próximamente se deberá atender más casetas de otros proyectos que la empresa se 
encuentra desarrollando en Ciudad Colón y otros puntos de la GAM.  
 
Pregunta: 
¿En los procesos 
identificados como 
críticos, utilizan algún 
apoyo tecnológico? 
Respuesta: 
Algunos procesos si utilizan algunos gráficos para ver datos, pero no todos. 
Actualmente existen dashboards realizadas en Tableau que muestran la cantidad de 
personas convertidas en la aplicación. Muestra la cantidad de conversiones por 
condominio y también por torre y por piso y muestra el total de usuarios registrados 
por fecha. 
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También hay un gráfico que muestra la cantidad diaria de ingresos, pero no permite 
identificar si la cantidad se encuentra entre los valores esperados o si son muy 
pocos, por lo que el monitoreo de los sistemas y equipos debe hacerse manualmente 
porque no hay gráficos o reportes que respondan a lo que necesitamos ver. 
 
Pregunta: 
¿Considera útil tener un 
dashboard que permita 
monitorear la cantidad de 
ingresos de cada caseta? 
Respuesta: 
Sería muy útil ya que actualmente ningún gráfico  
se está necesitando una herramienta que nos ayude a verificar si se le está dando el 
uso al sistema que debería ser y también que ayude a medir el impacto de cuando el 
sistema queda fuera de servicio. Al determinar lo anterior podríamos empezar a 
tomar medidas como por ejemplo identificar las casetas que generan más problemas 
o que usan menos la aplicación y volver a darles la capacitación o sino también 
generar algún plan para incentivarlos a que lo usen. 
 
Observaciones adicionales: 
En la mayoría de los casos, cuando se registran pocos ingresos se debe a que los oficiales no están utilizando los 
sistemas o que dejaron de funcionar por un tiempo por lo que es necesario conocer el impacto generado y de este 
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Apéndice G.4 Entrevista semiestructurada N° ES-004 
Entrevista semiestructurada N° ES-004 
Fecha: 05/05/21 Entrevistado: J. A. 
Departamento: Protocolización (Asesoría Financiera) 
Puesto / Rol: Coordinadora de Protocolización Concasa S.A. 
Entrevistador: Indiana Biassetty Hernández 
Objetivo: Validar módulos de SAP que corresponden a consulta de información histórica. 
Preguntas Respuestas 
Pregunta: 
¿Del siguiente listado de módulos, todos corresponden 
a módulos de consulta o existe algún módulo que sea 
operativo? 
 
ZIN20-Reporte de Documento de Ventas 
ZIN21-Reporte de Cuadre de Diario 
ZIN23-Reporte de Estado de Inmuebles  
ZIN24-Reportes Cuotas Vencidas y por Vencer  
ZIN26-Reporte Gerencial de Ventas  
FBL5-Visualizar partidas individuales deudores 
 
Respuesta: 
El módulo ZIN24-Reportes Cuotas Vencidas y por 
Vencer es un módulo operativo ya que se utiliza para 
cobranza y no para realizar consultas. Los demás si 
se usan para consultar información histórica. 
Con el ZIN20-Reporte de Documento de Ventas hay 
un caso especial ya que es de consulta, pero a la vez 
es operativo porque permite consultar las 
propiedades que ya fueron protocolizadas y las 
desistidas, pero también permite dar seguimiento 
diario a las reservas de propiedades que están en 
trámite e ingresar notas la comunicación que se está 
teniendo con el cliente o si hizo algún pago, alguna 
petición especial o cualquier otro comentario que sirva 
para mapear la atención que se le ha dado al cliente. 
Pregunta: 
¿Del siguiente listado de módulos, existe alguno que no 
corresponda a un módulo operativo? 
ZIN29-Actualización Masiva de Precios 
ZIN28-Resumen General de Crédito 
ZIN22-Reporte de Expedientes 
ZMOFE-Monitor de Facturación Electrónica 
ZIN73-Act.Asesores –Email –Cobro & Agrad. 
SOST-SAPConnect: Ordenes de envío 
FBL1N-Partida individual acreedor 
ZIN57–Recursos de Concasa 
ZWF02-Cambio de Precios de Ventas 
ZIN69-Asesores de Concasa  
BP Tratar Interlocutor Comercial  
ZIN01-Mantenimiento de Inmuebles 
ZIN25-Estadísticas de Ventas   
FBL5N-Partida individual deudores 
ZIN05-Traslados de Documento de ventas 
Respuesta: 
Todos son módulos operativos. Sin embargo, el 
módulo FBL5N-Partida individual deudores no se 
utiliza en Asesoría Financiera como tal, ya que 
pertenece a funciones realizadas para contabilidad. 
Observaciones adicionales: 
Para efectos del proyecto, se contempla el ZIN20-Reporte de Documento de Ventas como módulo de consulta 
de datos históricos. 
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Apéndice H. Plantilla para documentar entrevistas abiertas 
Entrevista abierta N° EA-00N 
Fecha:  Entrevistado: Iniciales de colaboradores de la 
organización. 
Departamento:  




Tema abordado: Comentarios: 
Tema abordado: Comentarios: 
Tema abordado: Comentarios: 
Tema abordado: Comentarios: 
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Apéndice I. Entrevistas abiertas 
Apéndice I.1 Entrevista abierta EA-001 
Entrevista abierta N° EA-001 
Fecha: 12/03/21 Entrevistado: J. A. 
Departamento: Protocolización (Asesoría Financiera) 
Puesto / Rol: Coordinadora de Protocolización Concasa S.A. 
Entrevistador: Indiana Biassetty Hernández 
Objetivo: Comunicar aspectos generales del proyecto y realizar primeras consultas 
sobre las tareas realizadas por Asesoría Financiera. 





El principal sistema de información utilizado por Asesoría Financiera para realizar sus 
funciones diarias y que genera datos históricos es SAP. 
Además, se utiliza la herramienta Excel para manipular de una forma más fácil los 
datos ya que la herramienta SAP suele ser compleja para manipular la información. 
Y además se utiliza Trello, donde se va registrando alguna de la información que 
también fue agregada a SAP como las observaciones de las razones de desistimiento 
de una propiedad o cuando una propiedad cambia de estado. 
 
Tema abordado: 
Reportes históricos que 
más se realizan 
 
Comentarios: 
Los reportes dependen de la solicitud que realice la alta gerencia. Por ejemplo, me 
pueden solicitar un reporte de los desistimientos del 2015, o incluso de años 
anteriores como el 2013. También hago reportes de las ventas realizadas por los 
asesores inmobiliarios y debo consultar años anteriores ya que hay ventas de 
apartamentos que se cierran años después y hasta ese momento es cuando se 
cancela la comisión por dicha venta. 
Los reportes se realizan en Excel ya que SAP es muy poco flexible y no es amigable 






En SAP la información de los reportes solo se muestra en forma de una tabla. No es 
posible mostrarla en gráficos porque la función que genera gráficos no funciona 
correctamente. 
Para generar gráficos tengo que exportar la información del reporte a Excel y hacerlos 
en esa herramienta. 
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Tema abordado: 
Tiempo requerido para 
realizar los reportes 
históricos 
Comentarios: 
El tiempo depende de la información solicitada y así como la cantidad de propiedades 
que se hayan gestionado en ese año. Por ejemplo, hoy me encuentro realizando un 
reporte de los desistimientos que se dieron en el año 2015 e inicié desde la mañana 
(aproximadamente las 8 am) y son las 3 de la tarde y no he terminado de realizarlo 
ya que debo revisar línea por línea el Excel que tiene la información y corregir los que 
tienen errores o que la información está incompleta ya que hay casos que a la hora 
de incluir la información a SAP,  se omitían datos. 
 
Observaciones adicionales: 
¿Qué son desistimientos? 
Los desistimientos son las ventas que no se concretan por distintos motivos, es decir, la persona desiste de 
adquirir la propiedad. Esto suele suceder porque la persona no califica para obtener un crédito, se traslada a 
vivir a otro lugar del país, entre otros.  Otra situación que puede suceder es que la persona decida adquirir otro 
apartamento distinto al que había solicitado primeramente. En este caso esto es un traslado de propiedad, pero 
el sistema lo incluye como si fuera un desistimiento, por ello cuando realizo el reporte, debo descargarlo en un 
archivo de Excel, revisar uno a uno los registros y eliminar los que no corresponden a desistimientos y también 
hacer ajustes en los comentarios de las observaciones de desistimientos. 
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Apéndice I.2 Entrevista abierta EA-002 
Entrevista abierta N° EA-002 
Fecha: 18/03/21 Entrevistado: P. U. 
Departamento: Sistemas de Información 
Puesto / Rol: Encargado de sistemas de información. 
Entrevistador: Indiana Biassetty Hernández 
Objetivo: Revisar estructura de la base de datos de SAP donde se almacena la información 
del departamento de Contabilidad y departamento de Comercialización. 
Temas Comentarios 
Tema abordado: 
Revisar Base de datos de SAP 
Comentarios: 
Se revisa la base de datos que contiene la información de 
SAP. De determina que existe gran cantidad de tablas y 
que estas no cuentan con nombres significativos por lo que 
esto puede dificultar identificar las tablas involucradas en 
los distintos módulos de SAP. 
Las tablas cuyo nombre inicia con la letra Z, pertenecen a 
desarrollos a la medida realizados por la empresa que 
implementó SAP en la organización. 
El peso aproximado de la base de datos es de 80 Gb. 
Tema abordado: 
Ambientes de las bases de datos de SAP 
Comentarios: 
La base de datos se encuentra en el sistema de gestión de 
base de datos relacional Microsoft SQL Server. 
Tema abordado: 
Documentación de la base de datos y de 
SAP 
Comentarios: 
Actualmente no existe documentación sobre las tablas 
involucradas en cada módulo de SAP y tampoco se cuenta 
con un diagrama de la base de datos. Tampoco hay 
documentación de los módulos que utilizan los usuarios. 
 
Observaciones adicionales: 
Al no contar con tablas con nombres significativos, se recomienda pedir a los usuarios los listados de 
módulos que utilizan y luego solicitarles a los proveedores de SAP el listado de tablas involucradas 
en cada módulo que se desea respaldar.  
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Apéndice I.3 Entrevista abierta EA-003  
Entrevista abierta N° EA-003 
Fecha: 04/05/21 Entrevistado: A. M. 
Departamento: Mercadeo/Concasa Life 
Puesto / Rol: Encargado de infraestructura tecnológica 
Entrevistador: Indiana Biassetty Hernández 




para el dashboard. 
Comentarios: 
Se necesita una visualización que permita verificar si el 
comportamiento de las consolas de guardas de todos los condominios 
y macrocondominios sigue un comportamiento normal o si sigue un 
comportamiento atípico. 
También se quiere que se muestren la cantidad de ingresos del día y 
también el promedio esperado para ese día para así determinar si la 
cantidad de ingresos se encuentra entre los rangos normales o si ha 
habido pocas. Para el promedio se puede utilizar los 6 registros de 
ingresos anteriores de ese día de la semana ya que dependiendo de 
las fechas puede que una semana haya más afluencia de visitas o por 
el contrario casi no se den ingresos. 
Puede utilizarse una desviación de 15% para considerar si ya la 
cantidad de ingresos del día es atípica. 
El promedio es de un día específico, por ejemplo, el promedio de 
ingresos de los lunes, o el de los martes. 
También se quiere visualizar la cantidad de ingresos de estos días 
utilizados para calcular el promedio y también ver los ingresos del día 
anterior. 
Otro detalle importante es que debe poder consultarse distintas fechas 
ya que los lunes se debe revisar el comportamiento de los días 
anteriores del fin de semana y es necesario conocer si en estos días se 
alcanzó la meta del promedio de ingresos o si hubo anomalías. 
Observaciones adicionales: 
La persona principal que utilizará el dashboard es A. M. quien es el encargado de monitorear los 
equipos pero también puede ser consultado por A. G. y otros colaboradores del proyecto. 
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Apéndice I.4 Entrevista abierta EA-004 
Entrevista abierta N° EA-004 
Fecha: 18/05/21 Entrevistado: J. A. 
Departamento: Protocolización (Asesoría Financiera) 
Puesto / Rol: Coordinadora de Protocolización Concasa S.A. 
Entrevistador: Indiana Biassetty Hernández 




para el dashboard 
Comentarios: 
Se necesita tener la información que se muestra en la transacción 
ZIN20 Reporte de documento de venta de SAP. Se puede eliminar los 
códigos que incluye SAP como el número de documento, los IDs de los 
proyectos y macroproyectos. 
Actualmente el sistema no permite visualizar la información en gráficos, 
pero me gustaría tener un gráfico que permita identificar las razones 
que de mayor desistimientos ya que para poder conocer esa 
información debo revisar manualmente cada uno de los registros en un 
Excel. 
También me gustaría poder conocer cuales son las razones con más 
cantidad de desistimientos por cada condominio y también por año. 
 
Observaciones adicionales: 
La persona principal que utilizará el dashboard es J. A. ya que ella es la que coordina el área de 
Asesoría Financiera y es quien debe generar los reportes para los gerentes. Los demás colaboradores 
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Apéndice J. Plantilla para documentar la revisión documental 
No. 
Revisión 





001      
002      
00X      
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Apéndice K.  Bitácora de la revisión documental 
No. 
Revisión 




Descripción Temas relevantes 
para el proyecto 
001 Enero-
Febrero 
Sitio Web de 
Concasa 
¿Quiénes somos? Contiene información sobre los proyectos que se ha 
desarrollado Concasa a lo largo de los años. 





Sitio Web de 
Cafinsa 














Libro sobre soluciones de Inteligencia de negocios. Diseño de modelos 
dimensionales y 







the effective visual 
communication of 
data. 
Libro sobre diseño de visualizaciones y dashboards. Buenas prácticas en 
el diseño de 
visualizaciones y uso 





Metodología de la 
Investigación. 
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No. 
Revisión 




Descripción Temas relevantes 







Building the Data 
Warehouse. 
Libro sobre el diseño de data warehouses siguiendo un 
enfoque Top-down. 
Enfoque de Inmon 
para el desarrollo de 
un data warehouse, 












Libro sobre el diseño de data warehouses siguiendo un 
enfoque Bottom-up. 
Características de los 










Libro sobre el diseño de data warehouses siguiendo un 
enfoque Bottom-up. 







a successful design 
process. 
Libro sobre tipos de visualizaciones. Tipos de 
visualizaciones de 
acuerdo con los datos 






Metodología para  
elaborar una tesis. 
Libro que describe los componentes que conforman una 
metodología de la investigación. 
Fuentes de 
información y datos 
sobre tipos de 
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No. 
Revisión 




Descripción Temas relevantes 
para el proyecto 
instrumentos de 









Libro sobre visualización de información. Tipos de datos. 
012 Abril-
Mayo 
Concasa. Procesos AS IS de 
la Empresa 
CONCASA 
Documentación de levantamiento de procesos realizados por 












[Concasa BC] Fase 
de Análisis – 
Sesión de auditoría 
-20210319 -
Grabación de la 
reunión.mp4 
Video de sesión con Colaboradores de Contabilidad y 
Gerencia. 












Sesión de Análisis 
– Clientes y ventas 
- 20210224 -
Grabación de la 
reunión.mp4 







proceso Ventas – 
Video de sesión con Colaboradores de Protocolización. Módulos de SAP 
utilizados para 
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No. 
Revisión 




Descripción Temas relevantes 















de Módulos saldos 
por A . Financiera 
Documentación de tablas de base de datos utilizadas en las 
transacciones de SAP. 
Tablas asociadas a 
módulos de reportes 
de información 
histórica. Ver Anexo 4 
017 Abril-
Mayo 
Concasa Evaluación de 




Documento de módulos de SAP que usan los colaboradores 
de Concasa con su respectiva frecuencia de consulta y 
prioridad. 
Módulos de SAP 
utilizados por los 
departamentos de la 
organización. Ver 
Anexo 5 
018 Junio Internet Tableau - Pricing 
for data people 
Tableau, características de productos. Link: 
https://www.tableau.com/pricing/teams-orgs  
Precios de licencias 
de Tableau. 
019 Junio Internet Precios de Amazon 
RDS SQL Server 




020 Junio Internet Microsoft Power BI Link: https://powerbi.microsoft.com/es-es/power-bi-pro/  Precios de licencias 
021 Junio Internet Microsoft named a 
Leader in the 2021 
Gartner Magic 
Quadrant for 





Cuadrante Mágico de 
Gartner de 
herramientas de BI 
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Apéndice L.  Información de base de datos PRD (SAP) 
Base de datos SAP 
Propiedades de la base de datos donde se indica el tamaño y espacio disponible.  
 
Consulta que indica cantidad de tablas y vistas de la base de datos: 
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Apéndice M. Resumen de tablas de base de datos SAP asociadas a 
módulos utilizados por Asesoría Financiera. 
Basado en lo indicado en el documento Detalles Técnicos de Módulos saldos por A . Financiera (ver 
Anexo 4) se muestra a manera de resumen, las tablas asociadas con los módulos de SAP utilizados por 
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Resumen de tablas asociadas a módulos de reportes históricos 
➢ ZIN20 Reporte de documento de ventas 
➢ ZIN21 Reporte Cuadre diario 
➢ ZIN23 Reporte estado de Inmueble 
➢ FBL5 Visualización partida individual deudores 
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Apéndice N. Plantilla de Evaluación de módulos de SAP utilizados por colaboradores de 
Concasa. 
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Apéndice O. Clasificación de módulos de SAP utilizados por A. Financiera 
Clasificación de los módulos utilizados por Asesoría Financiera según su tipo 
Se realiza la clasificación preliminar de los módulos indicados en el Anexo 5, de acuerdo con el tipo de uso que se le da, esto con el 
objetivo de identificar los que son utilizados para las labores operativas y los que se utilizan para consultar información.  
Para ello, primeramente, se toma como aspecto diferenciador, el nombre del módulo y la razón de prioridad o los comentarios 
adicionales indicados. Los módulos cuyo nombre o comentario incluya la palabra reporte, visualizar o consultar, se consideraron como 
módulos de reporte, salvo aquellos que el usuario haya indicado que no utiliza. Los registros que no cumplan con lo anterior serán 
categorizados como módulos operativos. Aplicando lo anterior, se obtienen los siguientes resultados. 
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• El módulo FBL5N-Partida individual deudores no se utiliza para labores referentes a ventas y protocolizaciones, sino para 
tareas del departamento de Contabilidad. 
• El módulo Zin 24- Reporte cuotas vencidas y por vencer, no se utiliza para consulta de información histórica como tal, sino 
para desarrollar labores de cobranza. Por lo tanto, se cambia su categoría a reporte operativo. 
•  El módulo ZIN20 Reporte de documento de ventas permite realizar labores tanto operativas como de consulta ya que cuenta 
con una opción para agregar comentarios referentes a una propiedad. Esto es utilizado para llevar un registro del proceso con 
cada cliente.  
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Apéndice P. Clasificación preliminar de módulos de SAP utilizados por la organización 
Primeramente, se recopila la información de los departamentos faltantes que no se encuentra en el Anexo 5. En el caso de los módulos 
de Gerencia todos son utilizados para consultar información, por ello no se indican en esta sección inicial. En el caso de Recursos 
Humanos, se identifica que utilizan los siguientes módulos:  
Recursos Humanos 
 
Seguidamente, se realiza la clasificación preliminar de los módulos de acuerdo con el tipo de uso, esto con el objetivo de identificar 
los utilizados para las labores operativas y los utilizados para consultar información. Para ello, primeramente, se toma como aspecto 
diferenciador, el nombre del módulo y la razón de prioridad o los comentarios adicionales indicados. Los módulos cuyo nombre o 
comentario incluya la palabra reporte, visualizar o consultar, se consideraron como módulos de reporte, salvo aquellos que el usuario 
haya indicado que no utiliza. Los registros que no cumplan con lo anterior serán categorizados como módulos operativos y se ocultará 
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Gerencia de proyectos 
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Apéndice Q. Observación cualitativa 
Apéndice Q.1 Observación cualitativa N° OC-001 
Observación N° OC-001 
Fecha: 24/05/2021 Persona Observada: A. M. 
Departamento: Proyecto Concasa Life 
Puesto / Rol: Encargado de Infraestructura Tecnológica 
Observador: Indiana Biassetty 
Objetivo: Evaluar propuesta de solución. 
Tipo de participación: Moderada 
Descripción: Se observa que el dashboard le permite al encargado de monitorear los 
equipos, identificar cuales casetas de seguridad tienen menos cantidad de 
accesos y no han cumplido con la cantidad de ingresos promedio para ese 
día en específico. 
También se observa que el usuario planifica el recorrido que hará para 
visitar las casetas y ubica las que tienen menos registros en el primer lugar 
de la lista para visitarlas de primero. 
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Apéndice Q.2 Observación cualitativa N° OC-002 
Observación N° OC-002 
Fecha: 25/05/2021 Persona Observada: J. A. 
Departamento: Protocolización (Asesoría financiera) 
Puesto / Rol: Coordinadora de Protocolización Concasa S.A. 
Observador: Indiana Biassetty 
Objetivo: Evaluar propuesta de solución. 
Tipo de participación: Moderada 
Descripción: • Se observa que la usuaria dura 30 segundos en consultar la 
cantidad de desistimientos registrados según la razón. 
• Los 30 segundos se miden a partir de que la usuaria intenta acceder 
a Tableau Server desde su computadora para consultar la 
información. 
• Una vez abierta la solución la usuaria puede identificar rápidamente 
las causas de desistimientos con mayor registros. 
• La usuaria puede manipular fácilmente la información al utilizar los 
filtros agregados. 
• La usuaria intenta consultar los detalles de los desistimientos, pero 
la información presenta errores como por ejemplo, la razón con el 
detalle no tienen congruencia, falta información, entre otros,  
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Apéndice R. Solicitudes de cambio 
Apéndice R.1 Solicitud de cambio 01 
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Apéndice R.1 Solicitud de cambio 02 
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Apéndice S. Entregable de producto para objetivo 1 
Informe sobre datos históricos relevantes y de valor para la organización 
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En esta sección se muestran los anexos referenciados a lo largo de este documento y que pueden ser 
de utilidad para ofrecer información adicional y enriquecer el proyecto. 
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Anexo 4. Documentación de base de datos SAP. 
Documentación tablas de base de datos SAP asociadas a módulos utilizados por Asesoría Financiera. 
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Anexo 5. Evaluación de módulos de SAP utilizados por colaboradores de Concasa. 
Documento generado por Colaboradores de Asesoría Financiera (Protocolización) para NovusIT como parte de la toma de 
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Anexo 6. Listado de usuarios de SAP 
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Anexo 7. Reporte de estatus de Implementación de ERP Dynamics 
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Anexo 8. Salarios promedios y mínimos en Costa Rica según ocupación 
Salarios promedios según Forbes Centroamérica 
A continuación, se muestra el listado de salarios promedios mensuales según Forbes Centroamérica 
para el último trimestre del 2020, según la ocupación. Para realizar la conversión de salario a moneda 
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Listado de salarios mínimos para el sector privado según MTSS 
 
Si desea consultar el informe completo, puede visualizarlo en:  http://www.mtss.go.cr/temas-
laborales/salarios/Documentos-Salarios/lista_salarios_2021.pdf 
  
Solución de Inteligencia de Negocios para el almacenamiento  
y análisis de datos históricos del departamento de Comercialización de Concasa S.A. 
 
 
Pág. 253 | 258 
Anexo 9. Primera evaluación por parte de la organización 
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Anexo 11. Tercera evaluación por parte de la organización 
 
Solución de Inteligencia de Negocios para el almacenamiento  
y análisis de datos históricos del departamento de Comercialización de Concasa S.A. 
 
 
Pág. 258 | 258 
 
